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resumo 
 
 
Com o presente trabalho pretendem-se conhecer as ‘vozes’ dos clientes 
relativamente a um produto têxtil-quarto, traduzindo-as posteriormente em 
requisitos do produto, para que este possa contribuir para a satisfação das 
expectativas dos consumidores. Cada vez mais é necessário que a qualidade 
do produto a que o consumidor tem acesso contribua para a sua satisfação, 
sendo este um factor distintivo para o sucesso das vendas. Nesta óptica, o 
objectivo proposto com o presente trabalho de projecto é o de estudar a 
inclusão de novas especificações num produto específico, tendo por base a 
análise da informação obtida através dos clientes têxtil-quarto, que permitiram 
aferir genericamente as suas necessidades em relação ao artigo, assim como 
as suas expectativas face ao mesmo. 
 
O relatório de projecto começa por fazer uma revisão sobre os conteúdos 
teóricos necessários à sustentação de toda a aplicação efectiva ao produto em 
foco – o lençol, para a o qual se pretende obter uma possível ficha técnica. A 
metodologia seguida teve como suporte a aplicação de uma ferramenta da 
qualidade – o QFD (Desdobramento da Função Qualidade), sendo a finalidade 
a construção da Casa da Qualidade. Resumidamente, a Casa da Qualidade, 
não é mais do que uma matriz, em cujas linhas se representam as 
necessidades dos clientes (requisitos) face ao produto em estudo, e nas 
colunas a resposta, em termos de características técnicas desse mesmo 
produto, desenvolvida durante o estudo do QFD. 
 
A aplicação do QFD conduziu à obtenção das características técnicas do 
produto, as quais se julgam ser aquelas que contribuem para a satisfação das 
necessidades expostas pelos clientes ao longo de todo o estudo, em relação 
ao produto. 
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abstract 
 
This Project intends to contribute to a better knowledge of customers’ ‘voices’ 
relative to a specific product – the sheet, translating them into product’s 
requirements that might contribute to customers’ satisfaction. A product’s 
quality is paramount for customer satisfaction, being this a distinctive feature 
for market success. That is why this project’s main goal is to study the new 
specification for a particular product, based on information collected through 
interviews conducted with clients of textile products for the room. The 
information collected allowed understanding customers’ needs and 
expectations concerning a specific type of product – the sheet.  
 
The project’s report starts with a brief presentation of some theoretical themes 
relevant for the empirical work. The QFD - Quality Function Deployment, was 
used as the methodology to study the technical characteristics the product 
should have in order to satisfy the customers’ needs and expectations. The 
main goal has been the building of the Quality House. Briefly the Quality House 
is a matrix that translates clients’ requirements (that are put in the matrix’s 
lines) into the products’ technical characteristics (that are put in the matrix’s 
columns).  
 
The QFD application allowed finding the product’s technical characteristics, 
which one believes are the ones that highly contribute to satisfy the clients’ 
needs as stated during the interviews. 
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1. Introdução 
 
 No mundo concorrencial em que se vive hoje, a qualidade do produto final é um factor 
chave, o cerne para o sucesso das organizações. Se se definir qualidade como satisfação das 
necessidades explícitas e implícitas dos consumidores, torna-se evidente a importância da 
determinação das especificações chave que um produto deve ter para proporcionar ao consumidor o 
maior grau de satisfação possível. Para se ser bem sucedido no mercado existe, então, a necessidade 
de lançar produtos cuja qualidade percebida pelo cliente seja superior. As necessidades sentidas 
pelos clientes devem, então, ser estudadas detalhadamente e traduzidas de uma forma minuciosa nas 
características de produtos, assim como nas suas especificações. 
  
 Também a postura dos clientes é aqui factor de extrema importância, eles apresentam-se 
cada vez mais exigentes nas escolhas que fazem e o facto de cada vez mais existir uma variedade de 
produtos e serviços, faz com que já não seja tanto o factor preço o factor dominante, mas sim a 
qualidade do produto ou serviço adquirido, ou seja, a opção de compra de um produto passa a estar 
directamente relacionada com o partido dele retirado por parte do cliente.  
 
 Para se ser bem sucedido desde a fase de concepção inicial até ao estudo da exequibilidade 
técnica e económica de um produto, uma técnica que é imprescindível para o sucesso é o QFD 
(Quality Function Deployement). 
 
 Pretende-se então com o presente projecto de investigação avaliar a possibilidade de 
utilização desta ferramenta avançada da qualidade na Sonae Distribuição (empresa onde está a 
decorrer o estágio curricular) para obter um maior grau de satisfação do cliente da Modelo 
Continente, mais especificamente na unidade de negócio Têxtil Lar e Acessórios (categoria Têxtil 
Quarto), ao nível da marca Kasa Modelo. O objectivo é desenvolver novas especificações para o 
artigo, em concordância com os requisitos do cliente, identificados através de entrevistas orientadas 
por questionário a potencias clientes, que se encontrem nos locais de venda do artigo. 
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1.1. Caracterização do local de Estágio e principais tarefas desenvolvidas 
 
 A Sonae Distribuição é a sub-holding da Sonae na área de retalho, sendo actualmente uma 
referência nesta área de mercado. Após ter iniciado uma verdadeira revolução dos hábitos de 
consumo no panorama comercial português com a implementação do primeiro hipermercado em 
Portugal, em 1985. 
 
 A sub-holding opera em 3 diferentes cadeias de base alimentar, Continente (hipermercados), 
Modelo (hipermercados) e Modelo Bonjour (supermercados) e em vários formatos de retalho 
especializado, Sport Zone (equipamento e vestuário desportivo), Worten (electrodomésticos e 
electrónica de consumo), Vobis (equipamento informático), Modalfa (vestuário), MaxMat 
(construção, bricolage e jardim), Zippy (vestuário de bebé e criança) e STAR (agências de viagens). 
(Sonae Distribuição, 2008). 
 
  A Sonae Distribuição perfila-se assim como uma referência nos mercados em que 
actua, permitindo o acesso a uma oferta diversificada e com qualidade, e assumindo-se como um 
importante pólo de desenvolvimento, competitividade e modernidade nas regiões onde está 
presente. 
 No que diz respeito à organização da sub-holding Modelo Continente, mais concretamente à 
DCBL – Direcção Comercial Bazar Ligeiro, unidade na qual decorre o estágio curricular, ela é 
dirigida por um Director Comercial, existindo depois uma divisão dos produtos comercializados por 
Unidade de Negócio, em que para cada Unidade existe um director da respectiva unidade de 
negócio – Director de Unidade de Negócio, e gestores responsáveis por uma ou mais Categoria. 
Para cada Unidade de Negócio existe uma ramificação por Categoria, sendo exemplo desta 
realidade o caso do produto sobre o qual será efectuado o estudo para a realização deste trabalho. 
Assim sendo, o lençol pertence à categoria Têxtil Quarto, Unidade de negócio Têxtil Lar e 
Acessórios e marca Kasa Modelo. 
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 A estrutura da Direcção Comercial Bazar Ligeiro, é composta pela seguinte divisão: 
 
N.º UN UN N.º Categoria Categoria 
30 Sazonais 3001 Brinquedos 
30 Sazonais 3002 Jardim 
30 Sazonais 3003 Produtos Sazonais 
30 Sazonais 3005 Mobiliário 
30 Sazonais 3006 Decoração de Natal 
31 Utensílios Domésticos 3101 Mesa 
31 Utensílios Domésticos 3102 Cozinha 
31 Utensílios Domésticos 3103 Arrumação 
31 Utensílios Domésticos 3104 Têxteis Cozinha 
32 Têxtil Lar e Acessórios 3201 Sala 
32 Têxtil Lar e Acessórios 3202 Têxtil Quarto 
32 Têxtil Lar e Acessórios 3203 Banho 
33 Cultura e Lazer 3301 Livraria 
33 Cultura e Lazer 3302 Papelaria 
33 Cultura e Lazer 3303 Publicações 
33 Cultura e Lazer 3304 Tabaco 
33 Cultura e Lazer 3305 Jogos Socais 
34 Bricolage e Auto 3401 Tratam. Superfícies 
34 Bricolage e Auto 3402 Manutenção E Reparação 
34 Bricolage e Auto 3403 Iluminação. E Energia 
34 Bricolage e Auto 3404 Auto 
36 Desporto 3603 Equipamentos 
36 Desporto 3604 Bicicletas 
36 Desporto 3605 Bagagens 
39 Parcerias Marketing e Payshop 3901 Payshop 
39 Parcerias Marketing e Payshop 3902 Parcerias Marketing 
39 Parcerias Marketing e Payshop 3903 Serviços Auto 
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 Em relação ao Departamento onde decorre o estágio curricular, trata-se do Departamento de 
Qualidade, que trata dos assuntos relacionados como a elaboração de fichas técnicas dos produtos 
(componentes do produto e da embalagem de venda), assuntos legais, inspecções a lojas, inspecções 
a entrepostos, inspecções a fornecedores, traduções de instruções de utilização dos produtos, 
tratamento de reclamações, entre outros. 
 
 No que diz respeito às tarefas desempenhadas durante o estágio, elas enquadram-se todas no 
âmbito da qualidade: 
- elaboração de fichas técnicas de artigos referentes a mochilas e estojos escolares da Marca Disney.  
- implementação de uma nova regulamentação, o REACH. No âmbito desta tarefa era necessário 
averiguar a informação enviada pelos fornecedores externos à União Europeia, referente à 
identificação dos números CAS, ELINCS OU EINECS respeitantes a cada substância constituinte 
dos artigos. O REACH é um quadro regulamentar de gestão das substâncias químicas, um sistema 
integrado único de registo, avaliação e autorização de substâncias químicas, cujo “objectivo é 
melhorar a protecção da saúde humana e do ambiente, mantendo a competitividade e reforçando o 
espírito de inovação da indústria química europeia” ( Europa, 2009 ). No que diz respeito a esta 
situação, ao longo de todo o estagio foram desempenhadas estas funções sempre que novos artigos 
se apresentaram, sendo então, necessária uma nova situação de controlo da informação referente aos 
constituintes dos mesmos. 
- elaboração de vários mapas, com informação total sobre as fichas técnicas dos artigos da marca 
Kasa Modelo por fornecedor, por artigo e por marca, cujo objectivo final era o de uniformizar toda 
esta informação, para um melhor controlo dos artigos, a nível de Qualidade. Importa dizer que a 
marca Kasa Modelo é uma marca umbruella. 
- apoio ao cliente, no qual se procede ao tratamento de reclamações de clientes feitas ao longo da 
toda a cadeia de supermercados e hipermercados Modelo e Continente. 
- em paralelo a estas tarefas, houve outras executadas ao longo de todo o estágio, tais como, 
completar mapas referentes a controles de qualidade, controlo de quebras ou restituições a fazer a 
lojas, registo de resultados laboratoriais efectuados a artigos de venda ao público, e tratamento de 
reclamações de clientes. 
 Em ralação à marca Kasa Modelo (comercializada nos hipermercados Continente e Modelo) 
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há ainda que referir que é uma marca exclusiva, que faz parte de uma estratégia específica ao nível 
da marca, estando segmentada quer através de um vector preço, quer sob um vector de qualidade. 
 
 1.2. Metodologia e Objectivos do Trabalho de Projecto 
 
 Para se proceder ao estudo de um determinado produto, há que ter em conta o universo sobre 
o qual se debruça o estudo e a sua forma de interagir. 
 
 Em relação ao modo como é desencadeado todo este processo de aplicação do QFD, é 
necessário ter presente que, a importância que os clientes dão aos atributos fundamentais – 
requisitos obrigatórios, fornece informação significativa, para a empresa obter um bom 
desempenho. O conhecimento das necessidades sentidas pelos clientes e o estudo das mesmas, de 
modo a obter informações reveladoras para um novo produto ou para a reformulação de um já 
existente, pode conduzir ainda ao aumento desse mesmo desempenho (Hawkins, Mothersbaugh, e 
Best, 2007) . 
 
 Através da aplicação do QFD pretende-se então alcançar a satisfação dos clientes, através da 
capacidade de encontrar solução para as suas necessidades e expectativas. 
 As medidas adoptadas para se ir ao encontro deste tipo de realidades, dizem respeito a 
medidas definidas como sendo “medidas directas” de satisfação do cliente e que dizem respeito a 
medidas tidas em conta no estudo que retratam a percepção directa que o produto tem para o seu 
consumidor e ainda do serviço pós-venda. Posto isto, é então input desta metodologia a auscultação 
dos clientes. 
 A importância deste tipo de estudos, que visam a satisfação dos clientes, torna-se ainda mais 
relevante quando se têm em atenção estudos feitos neste contexto. Em média um cliente satisfeito 
com um determinado produto difunde no máximo até 2 ou 3 pessoas e, no oposto, um cliente 
insatisfeito divulga essa sua insatisfação a mais de 10 pessoas. 
 
Torna-se assim bastante claro a importância de todo este trabalho, pois o sucesso e a boa 
imagem de uma empresa são factores vitais para o seu desempenho ( IPQ, 2001 ). 
 
Com o seguinte projecto de investigação pretende dar-se resposta às seguintes questões: 
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• Quais os requisitos que os clientes da Modelo Continente mais apreciam e valorizam em 
lençóis? 
• Que características técnicas devem os lençóis ter para dar resposta aos requisitos dos clientes? 
• Como se posiciona a marca Kasa Modelo face aos clientes? 
• Quais as especificações do produto? 
 
 Das respostas dadas a este conjunto de questões, resultará um contributo importante para a 
elaboração da “receita de fabrico” / ”ficha técnica” para o produto em questão. 
 
 Para dar resposta às questões colocadas, segue-se a seguinte metodologia: 
 
1. Revisão da literatura existente sobre a temática em estudo, nomeadamente aquela que 
respeita à utilização desta ferramenta da qualidade no desenvolvimento de novos produtos. 
Foram analisados vários artigos e teses que se debruçam sobre o tema em causa, de forma a 
serem abordados os pontos fulcrais sobre a temática em estudo.  
 
2. Realização de entrevistas aos clientes da marca Kasa Modelo, com orientação através de um 
guião de entrevista, para se proceder à recolha das vozes do cliente. Posto isto, obtêm-se os 
requisitos do cliente relativamente ao produto em análise (lençol da marca Kasa Modelo), a 
sua importância relativa e o confronto com a concorrência (utilização de guiões de 
entrevistas). Para se obter este tipo de informação existiu a necessidade de se aplicar em dois 
métodos diferentes para tratamento da informação recolhida através do contacto com os 
clientes – vozes dos clientes. Os métodos aplicados são o método KJ, também conhecido por 
diagrama de afinidades, e a Análise de Kano.  
 
 
No que diz respeito à aplicação do método KJ, o objectivo é resumir e compreender o 
significado de informação de índole qualitativa (assente em frases), informação esta crucial 
para o trabalho em causa. É, então, possível estruturar e organizar sinteticamente a 
informação (qualitativa) recolhida através da auscultação dos clientes, o que permite 
perceber e classificar as necessidades do clientes e identificar quais as relações que aqui 
existem. Posto isto, procedeu-se à análise da informação obtida, explorando possíveis 
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intuições criativas. Neste ultimo ponto, e apesar de esta ser uma experiência especialmente 
interessante quando feita em grupo, no âmbito do presente trabalho ela foi efectuada a nível 
individual. 
 
Em relação à Análise de Kano, ela permite estruturar, organizar e fazer um resumo de todas 
as  necessidades dos clientes, quer sejam elas verbalizadas ou não nas entrevistas, ou seja, 
permite que ocorram melhorias reais no produto, sendo não só satisfeitas as necessidades 
dos clientes, mas contribuindo também para uma certa superação das expectativas.  
 
 
3. Recolha de informação relativa às características técnicas do lençol Kasa Modelo, bem 
como do posicionamento das mesmas face à concorrência. 
São, então, convertidas as necessidades dos clientes em características técnicas do produto; 
para que se tornasse possível esta etapa foram consultados manuais de fichas técnicas sobre 
o produto em causa, assim como se recorreu à ajuda de pessoas com conhecimento nesta 
área. 
 
 
4. Construção da Casa da Qualidade, por aplicação das oito fases descritas no capitulo 2, 
devidamente ordenadas e relacionadas ao nível da informação, produzindo assim as 
características técnicas do produto através da transformação dos requisitos provenientes dos 
clientes. 
 
 
 
5. Definição da receita de fabrico, através da análise das características de qualidade obtidas 
para a produção do produto. 
 
 
1.3. Organização do Relatório 
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 A técnica aplicada neste estudo, teve por objectivo a análise da qualidade ou de 
desdobramento da função de qualidade – QFD, que procede à conversão das percepções da 
qualidade por partes dos clientes, ou seja, os atributos do produto, em características para a 
produção do produto (Kaltenecker e Queiroz, 2003). 
O presente relatório é constituido por quatro capítulos. Uma Introdução ao trabalho, onde 
este é abordado de uma forma geral, fazendo-se uma caracterização do local onde decorreu o 
Estágio, e uma explicação da metodologia adoptada para a realização do relatório do projecto de 
estágio. 
Seguidamente tem-se o capítulo de enquadramento teórico - Concepção e Desenvolvimento 
de Novos Produtos - em que se apresentam o conceitos mais relevantes, para o desenvolvimento do 
presente trabalho, abordando-se a metodologia QFD. Tem-se com a leitura desta informação, todos 
os dados que permitem a aplicação de toda a metodologia necessária, à execução do estudo para a 
obtenção dos objectivos aqui propostos, isto é, a realização de uma ficha técnica do artigo lençol, 
tendo por base a análise das necessidades dos clientes. 
Posto isto, no capítulo 3 - A Casa da Qualidade no Projecto de Produtos Têxtil-Quarto - 
é apresentada a aplicação da metodologia ao produto em faco neste projecto, apresentando-se todos 
os passos, seguidos para a obtenção do objectivo final - a Casa da Qualidade, fazendo-se uma 
análise do output obtido com o processo. 
Por fim, no capítulo 4 – Conclusões do Trabalho – apresentam-se as conclusões genéricas 
de todo o conteúdo abordado e necessário para a realização deste trabalho, assim como se 
estabelecem algumas ilações sobre o desenvolvimento do mesmo. 
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2. Concepção e Desenvolvimento de Novos Produtos 
 
 Neste capítulo, será feita uma apresentação da metodologia seguida para a elaboração do 
presente projecto, na qual serão explicados todos os passos seguidos posteriormente para a 
aplicação da metodologia em causa. 
 
2.1. Introdução 
 
 A qualidade na concepção e desenvolvimento de um novo produto, está cada vez mais 
associada à aproximação da concepção às perspectivas assumidas pelos clientes, no que diz respeito 
às suas necessidades relativamente ao produto a consumir. 
 Definir uma estratégia para a concepção e desenvolvimento de um novo produto, é  uma 
processo complexo, que deverá ter em atenção ao longo de todo o estudo determinados pontos-
chave, tais como:  
- analise comparativa dos produtos concorrentes; 
- ter em atenção as previsões de evolução do mercado, abordando quando necessário vários 
cenários; 
- definir a frase que resuma a estratégia do produto, de forma orientada para o cliente; 
- não descartar a intuição para a formulação da estratégia de produto; 
- a estratégia de produto assentará em expectativas coerentes, isto é, nem todas as expectativas são 
passíveis de resposta. (Shiba, 2001) 
 
 A qualidade na concepção e desenvolvimento de produtos, é obtida através da utilização de 
várias técnicas de garantia e melhoria da qualidade, que sustentam então o sucesso ao londo das 
várias fases no desenvolvimento de produtos, são elas: concepção inicial e estudo da exequibilidade, 
projecto (protótipo), execução e teste do protótipo, pré-produção, e por fim, produção plena. 
(Alvelos, Rosa e Loureiro, 2008) 
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 O QFD – Desdobramento da Função Qualidade – surge como uma ferramenta essencial ao 
desenvolvimento de produtos que vão ao encontro das necessidades dos clientes, contribuindo para 
a sua satisfação e até mesmo fidelização. Proporciona uma gestão da qualidade presente em vários 
níveis, na concepção, no projecto e no próprio processo de fabrico. A estratégia de concepção de um 
novo produto é feita através de uma escuta organizada de uma amostra de clientes, com a finalidade 
de captar as suas vozes, as suas ideias-chave sobre o produto, traduzidas na concepção das 
especificações dos possíveis produtos. (Shiba, 2001)  
É-nos também possível transcrever as necessidades dos clientes em requisitos dos produtos, sendo 
que uma das fases mais críticas deste processo é ter a capacidade de traduzir correctamente as 
necessidades dos clientes para o produto, não perdendo ou alterando a real informação desses 
mesmos requisitos. (Alvelos, Ros e, Loureiro, 2008) 
 
 
 Fazendo um enquadramento histórico desta ferramenta, o QFD foi desenvolvido em 1972 no 
Japão, nos estaleiros Kobe da Mitsubishi Heavy Industries, Ltd., sendo adoptado desde 1978 por 
múltiplas empresas Japonesas, das quais fez parte a Toyota Auto Body Company. Foi utilizada nos 
EUA em 1984 pelo Dr. Don Clausing do Massachusetts Institute of Technology na Xerox 
Corporation e na Ford Motor Corporation. (Evans e Lindsay, 2002) 
 
 Sumariamente, poder-se-á descrever o QFD como um processo cujo planeamento é 
focalizado no cliente, com o objectivo de orientar a concepção, produção e marketing dos produtos 
(Evans e Lindsay, 1996, citado em Sá, 1998). No que diz respeito às particularidades do QFD, ele 
difere das outras ferramentas no facto de procurar captar as necessidades explícitas e implícitas dos 
clientes, indo ao encontro da maximização da qualidade positiva, o que permite que se acrescente 
valor ao produto, sendo que tradicionalmente as outras ferramentas têm como objectivo minimizar 
os defeitos e as não conformidades, a chamada qualidade negativa. ( Rosa e  Orey, 2009) 
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Os objectivos fundamentais do QFD no âmbito do planeamento são determinar os requisitos 
do consumidor, analisar o produto ou serviço face à concorrência, determinar áreas de oportunidade 
no mercado, determinar os parâmetros críticos do processo e por fim determinar as operações 
críticas do processo. Deste modo, pode-se obter decisões mais precisas, concentrando-se o projecto 
no que diz respeito a qualidade e às necessidades do cliente. (Dikmen, Birgonul, Kiziltas, 2004) 
Deste modo, o tempo para o desenvolvimento de um novo produto apreciado pelo cliente e 
aceite no mercado é reduzido, uma vez que o processo é conduzido pelo próprio cliente. (Evans e 
Lindsay, 2002) 
 
Podemos entender o QFD como uma ferramenta de apoio à concepção, produção e 
lançamento de um produto, em condições cujo tempo e custo serão mais vantajosas, o que permite à 
empresa reduzir riscos de insucesso. O QFD é um processo de planeamento conduzido pelo cliente 
para orientar os vários sectores intervenientes na concepção e desenvolvimento de um novo 
produto, ou seja, no âmbito da concepção, da produção e no marketing de produtos. (Evans e 
Lindsay, 2002) Baseia-se numa postura proativa, já que se pode prever e desta forma evitar 
problemas que aconteçam na fase plena de produção, tornando assim as correcções menos 
dispendiosas, ou seja, tomando uma atitude preventiva. (Sá, 1998) 
 
  Em traços gerais, através da aplicação desta ferramenta, é construído um conjunto de 
matrizes inter-relacionadas, das quais se destaca a Casa da Qualidade, a matriz abordada neste 
trabalho, sendo que as restantes são a Matriz de Concepção, referente ao desdobramento das 
características do produto, a Matriz Operacional, que relaciona planeamento e execução, e por fim a 
Matriz de Controlo na qual são definidos os parâmetros e os pontos de verificação. (Sá, 1998) 
 
 
Todo este procedimento permite obter vantagens, já que o recurso a este sistema de matrizes 
sintetiza os dados importantes para todo o desenvolvimento do projecto, conferindo-lhe uma 
visualização de fácil análise e bastante clara e sugestiva, contribuindo ainda para as decisões que se 
apoiam nos requisitos do cliente, sendo também uma forma eficaz de registar todo o processo. 
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2.2. A Metodologia do QFD – Etapas de Construção da Casa de Qualidade 
 
 A aplicação desta ferramenta, é composta por cinco etapas, descritas na Figura 1. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura 1 - Etapas do QFD- Construção da Casa da Qualidade. (Delgado, 2002) 
 
 
 
 
 
1. Recolha das Vozes dos Clientes 
2. Transformação das Vozes em Requisitos 
3. Análise e Estudo dos Requisitos 
4. Definição do Conceito de Produto 
5. Conversão dos Requisitos do Cliente em especificações do Produto 
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 2.2.1. Etapa 1 –  Recolha das Vozes dos Clientes 
 
 
Este é o passo que inicializa todo o processo de investigação para proceder ao 
Desdobramento da Função Qualidade, sendo que todos os passos e métodos utilizados nesta etapa 
têm impacto em todo o processo seguinte. Fundamentando esta importância na recolha das vozes 
dos clientes, Scherkenback (1986) afirmou “É impossível ser competitivo nos mercados 
internacionais, a menos que se defina de forma operativa as necessidades dos clientes. De modo a 
responder a estas necessidades e expectativas, respeitando um preço que eles estejam dispostos a 
pagar, é necessário conhecer antecipadamente essas necessidades. (Evans e Lindsay, 1996, citado 
por Sá, 1998) 
Esta etapa é muito importante, pelo que todo o conhecimento aqui captado deve ser 
profundo e fidedigno das reais necessidades do cliente. Captar as expectativas do cliente de forma 
eficaz, permite à organização que a sua taxa de rendibilidade e eficácia melhore, obtendo desta 
forma uma melhoria contínua em toda a sua cadeia, evitando muitas formas de desperdício, que 
estão presentes quando esta metodologia não está aplicada na organização. É ainda de referir que os 
pressupostos em que assenta a aplicação do QFD vão em sentido oposto à ideia de que a empresa 
conhece realmente bem as necessidades que os seus clientes apresentam. (Sá, 1998) 
 
No que diz respeito à fase prática desta etapa, e tendo por base que a qualidade padrão é um 
bom objectivo para caracterizar esta metodologia, há que ser rigoroso na recolha das vozes, para 
que o conteúdo que daí advém seja rico, permitindo assim que a empresa inove de forma positiva a 
sua abordagem ao segmento de mercado que pretende atingir. (Sá, 1998) 
Para que sejam obtidos dados cuja relevância acrescente valor real aos conhecimentos do 
comportamento do consumidor, tem que ser utilizar um processo de carácter científico para as 
recolhas das vozes, evitando desta forma que ocorram o mínimo de erros e distorções na leitura e 
interpretação das mesmas. Há ainda a referir que tradicionalmente a recolha de vozes é feita através 
de entrevistas directas. 
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Partindo do conhecimento de que são os clientes por excelência a principal fonte de 
inovação, pois neles encontram-se as necessidades latentes tão importantes para o sucesso e 
aceitação do produto, a própria escolha dos clientes a auscultar é um ponto crítico, na medida que 
afecta a aceitação do produto desenvolvido no segmento do mercado a atingir. Posto isto, os clientes 
inquiridos devem então ser utilizadores dos produtos em estudo, o que lhes confere à partida um 
conhecimento profundo do objecto em causa. 
 
Durante o processo de recolha de vozes, é então importante explorar toda a riqueza interior dos 
clientes, de modo a que os conceitos atribuídos futuramente ao produto sejam úteis. É 
imprescindível que os entrevistados apresentem um comportamento normal, ou seja, nunca 
interferir na opinião do cliente, o cliente deve ser genuíno, autêntico ao dar a sua opinião, para que a 
informação recolhida seja fidedigna da sua opinião como comprador. (Caseiro,1997) 
 
É necessário, então, que haja profundidade em todo este processo, para que as necessidades 
actuais e/ou futuras que o cliente indique, sejam de facto caracterizadores do produto para o cliente. 
No desenrolar deste processo há que ter especial cuidado na forma de condução das entrevistas e até 
mesmo nas perguntas feitas sob pena de deturpar o que o cliente realmente deseja dizer. O 
entrevistador tem que ser capaz de não tirar juízos de valor, conclusões à custa de opiniões pessoais, 
preconceitos e até mesmo de perspectivas suas. A voz do cliente nesta fase retrata então uma 
transcrição exacta do que ele diz em relação ao produto a aperfeiçoar ou a desenvolver no caso de 
novos produtos. 
 
Todo este processo encontra-se numa óptica dos problemas e nunca das soluções, sendo que 
a única finalidade deve ser a de recolher a voz do cliente e não o de ter uma atitude que visa 
defender ou tentar vender o seu produto. Para que a recolha de vozes decorra eficazmente é 
necessário ter em conta alguns aspectos que irão contribuir para o sucesso da mesma, são eles: 
clareza, número de resposta a obter, recolha das informações, atitude de quem recolhe, 
duração das entrevistas, regista das vozes. (Delgado, 2002) 
As questões colocadas ao cliente têm que ser de facto reveladoras e esclarecedoras sobre o 
que os clientes desejam e esperam do produto em estudo. Para que isto aconteça a ambiguidade não 
pode fazer parte desta fase, deve haver clareza em aspectos como o âmbito do estudo, horizonte e 
tema do estudo de recolha a ser efectuada. (Delgado, 2002) 
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No QFD mais que a quantidade é na qualidade das respostas que assenta a proposta de valor 
da metodologia. Importa a diversidade e a profundidade com que é efectuado o estudo individual 
dos clientes. Estudos revelam que cerca de 12 a 20 clientes já são suficientes para a aplicação desta 
ferramenta com sucesso, permitindo a satisfação do número de respostas a obter com o estudo, 
sendo que é na selecção da amostra que devem existir cuidados como o de abranger uma grande 
diversidade de clientes (pessoas com diferentes idades, diferentes realidades culturais, formações...), 
utilizadores do produto, o que permite assim detectar diferentes necessidades e características para 
com o produto. (Shiba, 2001; Delgado, 2002) 
 
A selecção dos clientes surge então como sendo um aspecto que deverá ser tratado 
cuidadosamente, pelo que o tipo de cliente que faz sentido no contexto em análise tem que fazer a 
conexão com o segmento de mercado em que se enquadra o produto em estudo, o grau de satisfação 
e a relação que o cliente tem com o produto. Os cliente insatisfeitos são importantes na medida em 
que indicam motivos para a não fidelização ao produto, no entanto os mais importantes são os 
clientes que utilizam o mais possível o produto em causa. 
  
Após definida a amostra a inquirir, é a vez de definir como decorrerá a recolha das 
informações. Usualmente precede-se à elaboração de um guião de como se devem desenrolar as 
entrevistas, havendo sempre espaço para a introdução de aspectos que o cliente queira dizer, 
deixando-se assim o cliente mais à vontade. O objectivo da recolha das vozes é justamente explorar 
toda a riqueza interior de cada indivíduo, sendo que só após esta recolha se deve proceder à criação 
de hipóteses e de conceitos para o produto. No que diz respeito ainda ao local onde se deverá 
desenrolar a entrevista, ele deve ter lugar no habitat normal de utilização do produto. Nesta fase as 
questões devem fazer referência a quatro fases da utilização do produto, são elas o passado, o 
presente, o futuro e o imaginário. 
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 A atitude de quem recolhe a informação deve ser caracterizado pelo mínimo de 
interferência possível; o entrevistador deve ter a chamada “ visão de 360º”, sendo capaz de adaptar 
a sua postura à forma de comunicação de cada entrevistado. Parte-se do princípio de que o 
entrevistador através da sua intuição tem a habilidade e capacidade para conduzir a entrevista de 
forma a criar empatia com o entrevistado, pelo que de forma gradual o processo de recolha de 
informação se forem o mais natural possível, sendo que quanto menos o entrevistador falar melhor, 
de forma a não direccionar as opiniões do entrevistado, filtrando desta forma minimamente o que o 
cliente diz. (Caseiro 1997; Delgado,2002) 
  
No que diz respeito à duração das entrevistas, elas não devem ser muito extensas, porém 
deve haver o tempo suficiente para abordar devidamente a riqueza das informações que cada cliente 
pode dar, isto é, a entrevista deve ser suficientemente profunda de modo a ser capaz de explorar 
todas as potencialidades do entrevistado.  
  
 Após realizada a entrevista, e porque ainda se encontram recentes e frescas as ideias, deve-se 
proceder ao registo das vozes, fazendo, então, a triagem de toda a informação recolhida durante a 
entrevista. 
 
 
 2.2.2. Etapa 2  –  Transformação das Vozes em Requisitos 
 
 
 Após a recolha de vozes do cliente é necessário que estas sejam analisadas, para que no final 
retratem e caracterizem o produto, tornando-o capaz de satisfazer as expectativas do cliente. 
Começam-se a processar todas as informações, sendo que o primeiro passo consiste em atribuir a 
cada voz uma ideia, ocorrendo, então, a eliminação de vozes repetidas ou cujo conteúdo não 
acrescente nada de novo. 
 
Nesta fase também devem ser identificadas as vozes e as imagens com elas relacionadas. A 
utilização destas imagens ajuda na contextualização das vozes. 
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Assim sendo, junto de cada voz encontra-se uma ou mais imagens que a retratam, imagens 
estas resultado das entrevistas. Com o cruzamento de Vozes com Imagens surge a identificação do 
Pontos-Chave, que se encontram implícitos no conteúdo de ambos, o que conduzirá por sua vez à 
identificação de um Requisito subjacente à Voz do Cliente (Figura 2). 
   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura 2 - Cruzamento da Voz do Cliente com a Imagem. 
 
 
 
 Fazendo um resumo deste processo, a cada Ponto-chave encontrado está associado um 
Requisito do Cliente, o qual pretende reflectir apenas uma única necessidade. No final desta etapa 
obtemos um conjunto de requisitos, aos quais se pretende dar a resposta para que as necessidades do 
cliente sejam satisfeitas no produto em estudo. 
 
Nesta etapa é habitual recorrer-se a uma outra ferramenta de qualidade: o Método KJ ou Diagrama 
de Afinidades, que se passa a explicar seguidamente em maior detalhe. (Delgado 2002) 
 
 
 
 
 
Voz do 
Cliente 
Imagem 
Ponto 
Chave 
Requisito do 
Cliente 
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2.2.2.1. Método KJ ou Diagrama de Afinidades 
 
 Desenvolvido na década dos 50 por um antropólogo japonês – Jiro Kawakita, este é um 
método que torna possível estudar informações que se apresentem qualitativamente, dispondo a 
informação para que esta concorra para um determinado fim, ou seja, criar uma súmula da 
informação qualitativa. Este método serve de base a outras ferramentas que precisem de um 
estruturação da informação existente, tais como processos de reflexão estratégica, processos de 
engenharia de conceitos ou concepção de produto (QFD). Permite não só perceber os problemas em 
causa, mas também as relações existentes entre os conceitos, criando-se assim uma rede de 
informação cujos factos se apresentam associados, proporcionando desta forma um 
desenvolvimento da informação em análise. Metaforicamente “esta técnica conduz ao cálculo 
sucessivo de “médias” de conjuntos de frases, por forma a resumir e compreender o seu 
significado”. (Caseiro, 1997). 
 Também tem a denominação de Diagrama de Afinidades, nome este que resulta do facto de 
o conceito deste método assentar justamente em afinidades, ou seja, é feito um esboço, uma 
representação de certos dados ou observações recolhidos após um determinado estudo, que é 
delineado à custa de coincidências entre esses mesmos dados, como certos graus de semelhança e 
de relacionamento. (Alvelos, Rosa e Loureiro 2008) 
 No que diz respeito à metodologia, trata-se de uma técnica que se torna efectivamente mais 
rica quando realizada em grupo, que se guia pela construção de níveis sucessivos de abstracção que 
surgem após a identificação das afinidades, processamento este gradual que contribui desta forma 
para a resolução de problemas qualitativos.  
  
 No que toca à descrição sumária da metodologia, inicialmente as frases são “etiquetadas” 
com um nível baixo de abstracção, desenhando-se em seguida os sucessivos aumentos dos níveis de 
abstracção.  
Existem neste estádio aspectos a nível linguístico a ter em conta. São eles (Caseiro, 1997): 
● Linguagem objectiva, clara, sem margem para duas interpretações; 
Informação efectiva, não é aqui suposto que esta derive de interpretações de quem a inseriu; 
● Evitar o uso simultâneo de afirmação oposta – afirmações binárias; 
● O âmbito em causa nesta fase é o dos problemas, não devem ser concluídas informações que 
entrem no plano das soluções. 
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 Olhando pela óptica das fases deste método, quatro fases compõem-no, sendo elas: 
 
 
 
Ao longo desta construção, existe uma geração de frases que são resposta à questão que se 
pretende solucionar. Ocorre, então, um agrupamento sucessivo das frases tendo em conta critérios 
que permitem a associação entre as mesmas, ocorrendo assim uma hierarquia de abstracções 
ascendente, que vai desde o mais concreto para o mais abstracto. A cada grupo aqui surgido será 
dada uma denominação, e a respectiva afinidade do significado. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura 3 - Etapas do método de KJ. 
1. Preparação 
2. Abstracções Sucessivas 
3. Diagrama Final 
4. Conclusão 
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Seguidamente descrevem-se as várias etapas do Método KJ. 
 
 
1. Preparação 
 
  Nesta fase é feita a preparação da informação que será alvo da análise, sendo que para evitar 
possíveis desvios e divagações do alvo é colocado em local de destaque o tema que é justamente o 
foco em estudo. São, então, estipulados os recursos necessários para se proceder à aplicação deste 
método, e seguidamente procede-se à selecção do tema, isto é, enunciar a questão que será o foco 
do estudo. 
 Posto isto, os elementos que constituem a equipa escrevem as suas ideias, por exemplo, em 
cartões (as frases aqui escritas devem possuir um substantivo e um verbo) e concluída esta parte, os 
cartões serão rectificados, ou seja, as ideias que foram mencionadas nos cartões serão verificadas, 
passando estas a estarem afixadas. 
 
 
2. Abstracções sucessivas 
 
Na segunda etapa – Abstracções sucessivas, os cartões são agrupados tendo em conta a 
similaridade de significado subjacente a cada cartão, sendo que o procedimento deve ocorrer até 
serem encontrados um número razoável de grupos (normalmente entre 3 a 5 grupos). Após 
encontrados os grupos, é-lhes atribuído um título que de uma forma geral retrate o que de comum 
existe entre os cartões, ficando então caracterizado o grupo correspondente, sendo esta a 
denominação do mesmo. 
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3. Diagrama Final 
 
Nesta etapa são agrupados os cartões a um determinado grupo que apesar de não terem sido 
alocados a nenhum grupo na fase das abstracções sucessivas, também farão parte deste processo 
(este procedimento poderá eventualmente não acontecer no caso de nenhum cartão ficar isolado na 
etapa das Abstracções sucessivas). 
É agora, então, que são atribuídas relações de causa-efeito aos grupos. 
 
 
4. Conclusão 
 
Os resultados podem então ser analisados de forma a se poder proceder à respectiva síntese dos 
mesmos, através de apenas uma frase que resuma todo o processo até então feito. (Caseiro, 1997) 
 
 
2.2.3. Etapa 3 – Análise e Estudo dos Requisitos 
  
 Tornar todas as necessidades indicadas pela voz dos clientes em características do produto 
não é necessariamente viável, sendo que é necessário saber o valor relativo subjacente à informação 
recolhida, através da aplicação de uma ou mais metodologias que podem ser aplicadas na análise da 
informação em questão. 
 
 Para se obter a importância dada aos diversos requisitos do cliente face ao produto é 
necessário estabelecerem-se prioridades. A prioridade é estipulada tendo em conta novamente a 
opinião do cliente e só assim é que se procede à seriação da informação, já que ninguém melhor que 
o cliente esta em posição para dizer o que lhe é mais importante. Para se aferir a intensidade com 
que os vários requisitos contribuem para a satisfação do cliente pode ser utilizada uma Análise de 
Kano, uma outra ferramenta da Gestão da Qualidade, que se baseia na utilização de um modelo 
específico de questionário.  
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 Questionário Kano 
  
 O objectivo da aplicação do questionário Kano é verificar a reacção dos clientes face à 
presença ou ausência de um conjunto de requisitos. É então elaborado um questionário onde o 
cliente é defrontado com dois tipos de perguntas, que pretendem avaliar uma parte funcional e uma 
parte disfuncional, ou seja, uma pergunta em que a parte implícita está presente e outra em que está 
ausente. Como respostas possíveis o cliente é cingido a uma escala de opções, que são: Gosto; Tem 
de Ser; É-me indiferente; Posso Tolerar; Não gosto. 
 
 Após a análise das respostas dadas pelos clientes, é possível classificar os requisitos em 
cinco categorias, através da utilização da matriz de avaliação apresentada na Tabela 1, onde as 
linhas dizem respeito à funcionalidade e as colunas à disfuncionalidade, prevalecendo, então, a 
categoria predominante recolhida com o número maior de respostas obtidas. 
 
 
 Função Ausente 
1-Agrada-me 
2-Tem de ser 
assim 
3-É-me 
indiferente 
4-Posso 
Tolerar 
5-
Desagrada-
me 
Fu
n
çã
o
 
Pr
es
en
te
 
1-Agrada-me 
 
D 
 
A 
 
A 
 
A 
 
P 
2-Tem de ser 
assim 
 
C 
 
I 
 
I 
 
I 
 
O 
3-É-me 
indiferente 
 
C 
 
I 
 
I 
 
I 
 
O 
4-Posso 
Tolerar 
 
C 
 
I 
 
I 
 
I 
 
O 
5-Desagra- 
da-me 
 
C 
 
I 
 
I 
 
I 
 
O 
Tabela 1 - Matriz de Avaliação – classificação dos requisitos. (Shiba, 2001)   
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Sendo que: 
• Requisito Obrigatório - O 
• Requisito Proporcional – P 
• Requisito Indiferente – I 
• Requisito Atraente – A 
• Requisito Contraditório – C 
• Requisito Duvidoso – D 
 
 
 Para além deste tipo de reconhecimento da importância relativa, também é possível com o 
questionário de Kano obter a importância dos requisitos enumerados pelos clientes.  
Através da visualização do gráfico de Kano em que estão indicadas as respectivas 
classificações dos requisitos (ver Figura 4), é possível ter uma ideia mais clara da forma como os 
clientes “vêem” cada um dos requisitos em análise. (Infoescola, 2008) 
 
 
 
Figura 4 - Gráfico Kano. (Infoescola, 2008) 
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 Os requisitos obrigatórios dizem respeito a características obrigatórias de integração no 
produto, sendo que a sua existência no produto é tão essencial que não origina satisfação por parte 
do cliente, porém a sua ausência origina grande insatisfação. 
 
 Os requisitos proporcionais são os requisitos que quanto mais estiverem presentes no 
produto, maior é a satisfação por parte do cliente. 
 
 Os requisitos atraentes são caracterizados por situações em que o cliente não espera com 
determinada característica no produto, pelo que assim sendo a sua ausência não provoca 
insatisfação no mesmo; no entendo, a sua presença é factor de diferenciação face aos produtos 
similares, sendo deste modo uma mais valia pelo facto de superar as expectativas face ao produto.  
 
 Os requisitos indiferentes são fundamentalmente características, em que a presença ou não 
no produto não exerce influência na satisfação do cliente. (Caseiro, 1997). 
 
 Os requisitos duvidosos, são os requisitos através dos quais não se podem tirar conclusões, 
as respostas obtidas mostram uma natureza de caríz duvidosa, entre duas afirmações do cliente. 
 
 Os requisitos contraditórios, ocorrem quando as respostas dos entrevistados, evidenciam que 
o mesmo tem uma concepção contrária à que está pressuposta no guião de entrevistas, ou seja, é 
suposto que uma certa função está a ser satisfeita, quando tal não acontece no ponto de vista do 
cliente ou vice-versa. (Shiba, 2001) 
 
 
 2.2.4. Etapa 4 – Definição do Conceito de Produto 
 
 Nesta etapa, com a informação toda organizada, classificada e quantificada, procede-se à 
criação e avaliação dos conceitos de produto. O método aqui aplicado é normalmente, o método de 
Pugh, que força a emergência do conceito do produto realmente direccionado para a satisfação do 
cliente, em que partindo de um conjunto de conceitos do novo produto ocorre a convergência de 
forma gradual em apenas um conceito – Conceito Dominante Emergente. 
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Figura 5 - Processo de convergência para o Conceito Dominante (adaptado de Caseiro, 1997). 
 
 
 
 
 
Esta metodologia envolve sete etapas. Uma vez feita a Escolha de Critérios de Avaliação 
que dizem respeito aos requisitos a que o cliente atribui maior importância, é feita uma Clarificação 
dos Conceitos de produto e posteriormente é feita a Escolha do Conceito de Referência, sendo 
relativamente a este que todos os outros serão comparados. De forma a agilizar este processo é feito 
o Preenchimento da Matriz, uma matriz cujos conceitos são as colunas e os critérios de comparação 
localizam-se nas linhas. Posto isto, são efectuadas novas iterações, em que critério a critério é feita 
uma avaliação dos diferentes conceitos face ao conceito de referência, analisando-se quando este é 
superior, inferior ou semelhante aos conceitos alternativos (relativamente aos critérios de 
 
Número inicial de conceitos 
 
 
Convergência 
Conceito Dominante Emergente 
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avaliação). Após estar preenchida toda a matriz é feita a análise da mesma – Resenha da Avaliação, 
resultando daqui novos conceitos. No caso de não existir nenhum dominante serão, criados 
conceitos híbridos. Os conceitos maus são eliminados – Eliminação de Conceitos, o que origina a 
diminuição dos conceitos. Após iterações sucessivas ocorre então uma convergência gradual para o 
Conceito Dominante Emergente. (Caseiro, 1997). 
 
O objectivo da definição do conceito de produto, é a emergência criativa e consensual do 
conceito de um produto forte, que torne possível satisfazer os clientes. (Rosa e Orey, 2009) 
 
 
 2.2.5. Etapa 5 – Conversão dos Requisitos do Cliente em Especificações do Produto 
 
 Após a obtenção de um conjunto de requisitos do cliente, é agora a vez de com base nas 
informações já estruturadas proceder ao desdobramento dos requisitos do produto em especificações 
técnicas que retratem as necessidades dos clientes.  
 São, então, encontradas as características técnicas do produto com a análise dos requisitos 
do cliente. Para se proceder a esta operação recorre-se, então, à Casa da Qualidade. 
 
 
 
 
Figura 6 – Conversão dos requisitos do cliente em características técnicas do produto. (fonte: Nuna, 1997) 
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2.3. A Casa da Qualidade 
 
 
 A Casa da Qualidade é constituída por linhas que representam as necessidades dos clientes 
(requisitos dos clientes) e colunas que retratam a resposta desenvolvida durante um estudo de QFD 
no sentido de satisfazer, através de características técnicas do produto, tais necessidades. A Casa da 
Qualidade contém ainda outras submatrizes (ou "Quartos") que permitem, por exemplo, aferir o 
posicionamento relativamente à concorrência, evidenciando os aspectos a optimizar para se obter 
um produto ou serviço de elevado valor acrescentado. 
 
Seguidamente, passa-se a apresentar um exemplo da uma aplicação da Casa da Qualidade, 
no qual o produto em estudo é uma porta de automóvel, sendo possível fazer um diagnóstico 
completo do produto face a dois concorrentes. 
 
 
Figura 7 - Um exemplo da Casa da Qualidade – porta de automóvel. (Alvelos, Rosa, Loureiro 2009) 
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A construção da casa da Qualidade inicia-se com o auscultar da opinião dos clientes 
relativamente ao que gostariam que o produto fosse, efectuando também, e em simultâneo, um 
confronto com a concorrência; posteriormente passa-se à fase de desenvolvimento do produto, 
estabelecendo-se as especificações técnicas do mesmo, ou seja, o output da Casa da Qualidade. 
 Assim sendo, através do cruzamento da tabela dos requisitos do cliente com a tabela das 
características obtêm-se a casa da qualidade (Figura 8). 
 
Figura 8 - Tabelas constituintes da Casa da Qualidade. 
  
 
 Pode-se definir Casa da Qualidade como sendo uma ferramenta que executa um determinado 
projecto de qualidade, ou seja, funciona com um sistema em que as tabelas estão correlacionadas. 
 
 O input deste sistema é a voz do cliente, sendo o output as especificações do produto. 
(Otelino, 2003)  
 De seguida passa-se a explicar os conteúdos dos Quartos que constituem a Casa da 
Qualidade (Figura 9). 
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Figura 9 - Quartos da Casa da Qualidade 
 
 
 2.3.1. Quarto 1 – Requisitos do Cliente: “Quês” 
 
 No primeiro quarto estão descritos os requisitos dos clientes, os chamados “Quês”, que são 
obtidos através da recolha das vozes dos clientes. Como foi explicado detalhadamente, este etapa 
obtém-se através da aplicação do método KJ, que permite então que sejam agrupadas as 
necessidades expressas por parte do cliente em torno da criação de domínios com afinidade e uma 
estrutura ordenada por três níveis. Também é incluída a informação que resulta da Análise de Kano, 
que retrata a importância relativa que os requisitos têm para o cliente – informação incluída na 
chaminé da CQ. 
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 2.3.2. Quarto 2 – Características do produto: “Comos?” 
 
 No segundo quarto estão descritas as características técnicas do produto implementadas de 
forma a satisfazer os requisitos do cliente, sendo que para se proceder de forma correcta existe ainda 
a necessidade de um estudo (muito mais rico se se processar com uma equipa interdisciplinar ou até 
recorrendo-se a benchmarking). Esta etapa pretende, então, que sejam encontradas as soluções 
colocadas sob a forma de especificações técnicas para assim serem implementodos os “Quês” 
provenientes do Quarto 1. Também é necessário identificar a tendência para cada característica, se 
ela deve ser maximizada, minimizada ou cumprida da forma como ele se apresenta naturalmente. 
Os símbolos usados são: 
    
     valor da característica deve ser o maior possível 
     valor da característica deve ser o maior possível 
   valor da característica é nominal 
 
 
 2.3.3. Quarto 3 – Matriz das Relações entre Requisitos e Características 
 
 No terceiro quarto estão descritas as matrizes das relações – corpo principal da CQ, em que 
em cada célula está a informação de como as características do quarto 2 tornam possível a 
implementação dos requisitos enunciados no quarto 1. Para simplificar esta representação de 
natureza qualitativa utilizam-se símbolos com pontuações subjacentes ao uso dos mesmos, 
mostrando assim numericamente o peso de cada relação. Os símbolos usados no presente trabalho 
são: 
 Correlação Muito Forte:  (9 Pontos) 
 Correlação Forte:  (3 Pontos) 
 Correlação Fraca:  (1 Pontos) 
 
(a ausência de símbolo representa a não existência de uma relação significativa entre a característica 
e o requisito) 
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 2.3.4. Quarto 4 – Confronto com a Concorrência 
 
 No quarto quarto está descrita uma comparação com produtos da concorrência, permitindo 
assim a identificação dos pontos onde o produto possui vantagens competitivas ou, pelo contrário, 
onde ele é mais fraco. A opinião por parte dos clientes é captada através das entrevistas utilizadas 
aos clientes.  
 Os resultados da avaliação da concorrência são espessos numa escala que vai desde 1 a 4, 
com sentido ascendente positivo do grau de satisfação por parte do cliente. 
 
 2.3.5. Quarto 5 – Avaliação Técnica 
 
 No quinto quarto é feita a comparação entre o produto em estudo e os produtos da 
concorrência, mas desta feita sob o ponto de vista das características técnicas encontradas e também 
aqui com uma simbologia que classifica cada característica face à concorrência. Posto isto, a 
informação encontra-se, então catalogada de forma a ter-se uma rápida leitura e interpretação no 
que diz respeito ao domínio técnico. 
 
 2.3.6. Quarto 6 – Correlação entre características 
 
 No sexto quarto ou também designado por telhado da CQ, estão expressas as relações entre 
as características, sendo que na zona de intersecção entre duas características está um símbolo que 
retrata uma relação positiva ou negativa. Com uma relação positiva a informação a reter é de que 
com o reforço de cada uma das características está-se a satisfazer ambos os requisitos. Outra 
informação a obter neste quarto resulta da análise e interpretação das relações negativas, que 
indicam então que existe associado entre dois determinados requisitos um efeito contraditório, 
sendo complicado compatibilizar as mesmas. Mais uma vez para expressar estas situações existem 
símbolos, sendo eles: 
 
Correlação: 
  Fortemente Positiva             Positiva 
X  Negativa                          #   Fortemente Negativa 
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 São, então, localizados os pontos críticos, criando-se desta forma a possibilidade de atenuar 
interferências negativas em fases posteriores do projecto do produto. 
 
 2.3.7. Quarto 7 – Planeamento das características 
 
 No sétimo quarto estão presentes informações que permitem auxíliar o planeamento das 
características de controlo, como a importância da cada característica, a dificuldade técnica e 
estudos de custos. É aqui expresso a relação entre a importância dos requisitos do cliente e o seu 
relacionamento com os “Comos”. 
 
2.3.8. Quarto 8 – Especificações do produto 
 
 No oitavo quarto, a parte mais inferior da CQ, estão os objectivos a alcançar. Deve-se para 
todas as características fixar objectivos nos melhores valores que existem no mercado e depois, 
então, estabelecer os valores do novo produto tendo em conta a informação retirada com a análise 
da avaliação técnica, com a importância das características, comparação face à concorrência e 
relação entre características e requisitos. (Caseiro,1997) 
 
2.4. Exemplos de Aplicações do QFD 
 
 É possivel encontrar na leitura vários exemplos de aplicações do QFD, quer ao nível de 
produtos, quer se serviços Podemos encontrar esta aplicação, por exemplo, no sector do 
fornecimento da energia eléctrica, na tese de doutoramento em Engenharia Electrónica, de nome 
“Gestão da qualidade total aplicada ao sector de fornecimento da energia eléctrica”. Da mesma 
forma, também na tese de mestrado “O planeamento da qualidade aplicado ao ensino pré-escolar” é 
apresentada uma aplicação do QFD, sendo o objectivo, neste caso, uma proposta de um novo 
conceito de jardim de infância, que satisfaça desde as crianças, passando pelo pais, até aos 
intervenientes no funcionamento do mesmo. 
Também na área da saúde é possível encontrar aplicações desta metodologia, como é exemplo o 
caso do estudo “A brief fatigue inventory of shoulder health developed by quality function 
deployment technique”, cujo objectivo é desenvolver um instrumento de diagnóstico simples, com 
alta fiabilidade e baixo custo, através da aplicação do QFD, resultando deste uma escala de 
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avaliação dos riscos comuns de desconforto diagnosticáveis no pescoço e ombro. Também é 
possível encontrar aplicação do QFD em assuntos como o transporte marítimo: “An integrated fuzzy 
QFD model proposal on routing of shipping investment decisions in crude oil tanker market”. Desta 
vez o objectivo foi o de obter uma ferramenta eficaz para fornecer uma ajuda inestimável na decisão 
de execução de transportes marítimos. 
 
 Após a análise e exploração da bibliografia apresentada neste capítulo, no âmbito do QFD, 
pensa-se deter os conhecimentos teóricos para iniciar a aplicação da metodologia acima mencionada 
ao produto em análise no âmbito do projecto. 
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3. A Casa da Qualidade no Projecto de Produtos Têxtil-Quarto 
 
 Seguidamente, apresentam-se todas as etapas seguidas, para a realização da Casa da 
Qualidade para o produto lençol, as quais tiveram como suporto teórico, toda a informação exposta 
anteriormente. O objectivo, aqui proposto, é o de obter uma Casa da Qualidade de um artigo de 
têxtil-quarto: o lençol. 
 
3.1. Introdução ao Contexto: Especificações de Qualidade no âmbito 
Têxtil-Lar 
 
 
No presente estudo, o produto enquadra-se no sector Têxtil, particularmente na gama Têxtil-
Lar-Quarto, na qual existem determinados requisitos, nomeadamente ao nível das expectativas dos 
clientes, que são partes indissociáveis para se proceder ao estudo de um produto dentro deste 
âmbito. 
 
 O produto em causa é um produto que é utilizado em contacto com a pele, e cujas 
expectativas do cliente são: funcionalidade e qualidade. Propriedades de “easy-care” e durabilidade, 
combinadas com a retenção da cor e da forma, são neste universo a tradução das necessidades dos 
clientes. 
 
Com o conhecimento cada vez mais vasto nesta área, nomeadamente ao nível das técnicas 
de fabrico, de acabamento e com a utilização de auxiliares químicos, é cada vez mais fácil fazer a 
transcrição das necessidades dos clientes para as características dos produtos. (Öko-Tex, 2002) 
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3.2. Etapa 1 – Recolha das Vozes dos Clientes  
 
 Ao longo de todo este processo, tendo por base a aplicação da metodologia QFD, certos 
pressupostos da mesma foram adaptados à realidade, uma vez que não seria possível a formação de 
uma equipa QFD tal como enuncia a metodologia. 
 
 O conhecimento da opinião dos clientes face ao que deveria ser melhorado pela empresa é o 
primeiro passo para a fidelização e satisfação dos clientes, permitindo uma maior rentabilidade dos 
seus recursos.  
 
 Posto isto, descrever-se-à, então, o procedimento adoptado no presente trabalho, de forma a 
obter a percepção directa do consumidor, junto de clientes com representatividade da população que 
consume o produto em questão, através da auscultação dos mesmos, em resposta a 
questionários/guiões de entrevistas. 
 
 No presente guião, que serviu de base à realização das entrevistas exploratórias, os aspectos 
abordados dizem respeito à qualidade intrínseca e extrínseca do produto. Constatam nos temas 
abordados nos guiões das entrevistas, características que fazem parte das especificações tidas em 
conta durante a definição da ficha técnica do produto, características que têm importância notória 
neste universo. (IPQ, 2001) 
 
São tidos como pontos a verificar no âmbito da qualidade de um produto desta gama: 
• Modelo 
• Cor 
• Acabamento 
• Material 
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3.2.1. Guião de Entrevista – Preparação para as entrevistas 
 
 As entrevistas realizadas para a obtenção das necessidades dos clientes, foram realizadas 
usando-se um guião previamente estruturado, tratando-se de entrevistas orientadas, para que deste 
modo a informação obtida retrate todo o universo envolvente deste produto, uma vez que a 
construção das perguntas pretende isso mesmo. Contudo, o entrevistado pode sempre dar a sua 
opinião, ou fazer qualquer tipo de consideração que ache importante declarar. 
 
Resumidamente, os guião de entrevistas permitem que a entrevista seja conduzida 
correctamente, assegurando assim que todos os tópicos importantes para o estudo são abordados. 
(Sá, 1998) 
 
No que diz respeito à estrutura da entrevista, optou-se por seguir uma estratégia que abrange 
quatro tempos: passado, presente e futuro, porém agrupando-os em dois tipos de perguntas. Numa 
primeira parte do guiões de entrevistas, as perguntas dizem respeito genericamente a lençois, e na 
segunda fase, as questões já são totalmente direccionadas para a experiência do cliente no âmbito da 
sua utilização e conhecimento do lençol da marca Kasa Modelo.  
No Anexo I, encontra-se o guião das entrevistas utilizado. 
 
 No que diz respeito à metodologia da Recolha das Vozes dos Clientes, foi necessário, 
primeiramente, definir o local onde se procederia à Recolhas das Vozes. O melhor local para se 
proceder à realização das entrevistas, é o local onde é efectuada a compra do artigo em questão – 
Supermercado Modelo e Hipermercado Continente. Neste local o cliente encontra-se com pré-
disposição para o tema, contribuindo assim para uma entrevista com qualidade, representativa das 
suas reais necessidades.  
Em relação aos clientes propriamente ditos, considerou-se que o perfil a ter em conta era 
simplesmente o de alguém que efectuasse as tarefas relacionadas com a limpeza e utilização do 
produto em questão, uma vez que os entrevistados devem ter uma relação com o produto. 
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 3.2.2. Resultados obtidos com as entrevistas 
 
 Foram feitas entrevistas a 20 clientes, que decorreram nos dias 5 e 6 de Março, no 
Continente de Matosinhos. Os entrevistados encontravam-se em processo de compra/apreciação de 
artigos referentes ao produto em estudo – lençóis.  
Nesta etapa, a amostra recolhida foi em 100% de elementos do sexo feminino, sendo uma 
amostra representativa das várias fachas etárias. No Anexo II, apresenta-se, a título de exemplo, a 
transcrição de uma das entrevistas realizadas. 
 No que diz respeito à quantidade de vozes recolhidas,nas 20 entrevistas elas totalizaram 43 
necessidades, ou expectativas, em relação ao produto lençol.  No Anexo III, podem-se consultar 
essas mesmas vozes. 
Terminada a fase das entrevistas, procedeu-se à análise da informação obtida. 
 
3.3. Etapa 2 – Transformação das vozes em requisitos do cliente 
 
 Para efectuar a tradução das 43 vozes recolhidas com a colaboração dos clientes, nas suas 
mesmas expectativas, de forma a triar as vozes que acrescentam valor ao estudo, sendo então 
seleccionadas as vozes mais significativas, sobre as quais o trabalho se desenvolverá, foram 
analisadas uma a uma as 43 vozes. Uma vez que se esteve perante um número de vozes 
relativamente fácil de analisar, e com uma informação cuja selecção era um processo relativamente 
simples, não se optou pelo método de escolha múltipla (MPM – Multipicking Method), sendo 
apenas seguida a ideia, presente no neste mesmo método, mas aperfeiçoada – “método de selecção 
positiva”, que diz que “O objectivo é escolher, d entre várias ideias, as mais úteis, através de 
triagens sucessivas”. (Shiba, 2001) 
 Posto isto, e após realizar-se a triagem referida em cima, obteve-se a informação necessária 
para proceder ao passo seguinte. 
Numa primeira abordagem, foi atribuída a cada voz uma ideia, ocorrendo, então à 
eliminação de vozes repetidas ou cujo conteúdo não acrescentava nada de novo. 
Assim sendo, junto de cada voz encontra-se a imagem correspondente. Com o cruzamento 
de Vozes com Imagens surge a identificação do Pontos-Chave, que se encontram implícitos no 
conteúdo de ambos, o que conduzir por sua vez à identificação de um Requisito subjacente à Voz 
do Cliente. 
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Posto isto, abaixo tem-se o processo de transformações das vozes dos clientes em requisitos: 
 
Vozes Imagem Palavra – Chave Requisito 
- Um aspecto que está 
melhor é o facto de 
actualmente já possuir 
uma gama maior de 
oferta de cores, o que é 
bom. 
 
 
 
 
 
 
 
“Algo bonito, 
fresco, agradável, 
lençol bem 
esticado” 
Estética 
 
- Muitas cores 
- Quando vou comprar 
é à composição que 
dou mais importância. 
 
 
 
 
 
 
“Suavidade” Conforto - Toque agradável  
- Dou importância ao 
facto de serem fáceis 
para passar a ferro. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
“Algo bonito, 
sensação de 
fresco” 
Tratamento fácil e 
eficáz 
- Tratamento 
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- Dou importância ao 
facto de a composição 
ser de 100% de 
Algodão. 
 
 
 
 
 
“Céu, nuvens” Céu, nuvens - 100% Algodão 
- Tenho em atenção a 
relação preço x 
qualidade do lençol e 
depois o tamanho. 
 
 
 
 
 
 
 
“Conforto na 
cama” 
Conforto 
Tamanho adequado 
- Tamanho 
-Dou importância à 
estética. Gosto do 
lençol de baixo liso e 
ajustável. 
 
 
 
 
 
 
 
“Noite 
descansada, 
confortável” 
Conforto - Lençol de baixo 
ajustável 
- Lençol de baixo 
liso 
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- Olho sempre para o 
preço e depois se é 
100% de Algodão. 
 
 
 
 
 
 
“Conforto”  Estética 
Preço 
Qualidade 
 
- Preço 
 
- É fundamental que 
não formem borbotos e 
que seja um tecido 
fresco. 
 
 
   
 
 
“Duas imagens 
bem definidas 
rosa e azul” 
Estética 
Conforto 
 
- Sem formar 
borbotos 
 
 
- A roupa de cama para 
mim tem que ser 
obrigatoriamente 
bonita. Valorizo muito 
a estética. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
“Algo bonito, 
sensação de 
fresco” 
Estética 
 
 
- Tecido fresco 
 
Tabela 2 - Transformação das vozes em requisitos do cliente 
 
Após a análise do quadro acima, e efectuando a respectiva eliminação dos requisitos repetidos, 
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podemos então saber, quais os requisitos mencionados pelos clientes, a voz do cliente, que serão 
sujeitos em seguida a uma análise, através da aplicação do questionário Kano. 
Requisitos dos clientes seleccionados: 
 
1- 100% Algodão; 
2-  Toque agradável; 
3- Tecido leve (fresco); 
4- Fácil tratamento; 
5- Lençol de baixo liso; 
6- Lençol de baixo ajustável; 
7- Borbotos; 
8- Preço; 
9- Tamanhos de lençol; 
10- Muitas cores. 
 
 Fazendo um resumo deste processo, a cada Ponto-chave encontrado está associado um 
Requisito do Cliente, o qual reflecte uma única necessidade. No final desta etapa obtemos um 
conjunto de requisitos aos quais se pretende dar uma resposta do ponto de vista teórico 
(características do produto), para que as necessidades do cliente estejam satisfeitas no produto em 
estudo. 
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Tendo em conta, o reduzido número de requisitos obtidos, factor justificável pela 
simplicidade do artigo em estudo, aplicou-se seguidamente o Diagrama de Afinidades, 
estruturando-se assim a informação aqui obtida. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figura  10 - Diagrama de Afinidades dos requisitos dos clientes. 
 
Através da aplicação do método do Diagrama de Afinidades, estruturaram-se os requisitos 
dos clientes, de forma a ter uma compreensão clara sobre a informação obtida após a transformação 
das vozes. Foram, então, agrupados os requisitos, verificando-se assim que as expectativas dos 
clientes, face ao produto – lençol, dizem respeito a dois tipos de necessidades: qualidade e estética. 
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Perceptível 
Intrínseca 
 
Toque agradável 
 
Tecido leve 
 
Sem borbotos 
 
 
100% algodão 
Lençol de baixo liso 
 
Lençol de baixo 
ajustável 
 
Muitas cores 
 
Tamanho 
Fácil 
tratamento 
Quais os requisitos que os clientes mais apreciam em lençóis? 
Preço 
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3.4. Etapa 3 – Análise e Estudo dos Requisitos 
 
 Após a obtenção dos requisitos, estes passam por uma fase de análise da sua importância, 
para serem então estipuladas as prioridades relativamente à sua satisfação. É através do valor 
relativo subjacente a cada requisito que e possível chegar a esta informação. 
 
Para se aferir a intensidade com que os vários requisitos contribuem para a satisfação do 
cliente recorreu-se à Análise de Kano, tendo-se contruído um Qustionário de Kano para o conjunto 
de requisitos identificados na etapa anterior. 
 
 A prioridade é estipulada tendo em conta novamente a opinião do cliente, já que ninguém 
melhor que o cliente esta em melhor posição para dizer o que lhe é mais importante. Assim sendo, a 
presença e ausência de cada requisito é indicado pelo próprio cliente, se a situação em causa é: 
Muito Importante; Importante; Relativamente Importante; Sem importância. 
 
 
3.4.1. Aplicação do Questionário Kano 
  
 O objectivo é verificar a reacção dos clientes face à presença ou ausência de cada requisito. 
Foi elaborado um questionário em que o cliente é cingido a uma escala de opções: Gosto; Tem de 
Ser; É-me indiferente; Posso Tolerar; Não gosto. 
 No Anexo IV pode-se encontrar o Questionário Kano desenvolvido no âmbito deste estudo. 
 
 O Questionário Kano, foi preenchido por 20 clientes, os quais se encontravam nos dias 12 e 
13 de Março de 2009, em processo de compra de artigos Têxtil Lar no Continente de Matosinhos. 
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 A amostra retirada consistiu em 19 mulheres e 1 homem, sendo que a maioria dos inquiridos 
pertenciam a uma facha etária compreendida entre os 22 a 65 anos de idade. 
 
Formação escolar 
Idade (anos) E. Básica E. Secundária E. Superior  
< 22   5%  5% 
[22, 45] 5% 5% * 30% 40% 
[46, 65] 35% 10%  45% 
> 65 5% 5%  10% 
 45% 25% 30%  
Tabela 3 – Formação escolar e idade das pessoas inquiridas. (* sexo masculino) 
    
 
3.4.2. Categorização dos requisitos 
 
 A categorização dos requisitos, ou seja, a análise detalhada da informação obtida com os 
questionários de Kano devidamente preenchidos, inicia-se tendo por base a Matriz de classificação 
dos atributos . 
 
 Seguidamente, é, então, enquadrada cada resposta do respectivo requisito nesta matriz, 
retirando-se o número de respostas dadas a cada categoria. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Projecto de Produtos Têxtil-Quarto. Uma Aplicação da Casa da Qualidade 
 
 
Mestrado em Engenharia e Gestão Industrial Page 50 
 
 Posto isto, aplicou-se este processo a cada requisito, obtendo-se uma tabela que resumia 
todos os resultados obtidos com as entrevistas. 
 
  
Perante este dados, surge então a fase de interpretação dos resultados aqui obtidos, surgindo 
logo visualmente a indicação de que algo se teria passado com os dados obtidos com a questão 
direccionada para o requisito “7 - Borbotos”, que obtém a totalidade das respostas com a categoria 
C - Contraditório. 
 
 Este resultado é de fácil explicação. Habitualmente os requisitos retratam algo que o cliente 
quer ou deseja ver no artigo em questão; porém, este requisito é de natureza contrária a este 
pressuposto, ele categoriza um requisito que o cliente não quer ver no artigo, pelo que quando 
questionado, o cliente responde sem margem para erro, de que a existência deste ”requisito” é algo 
que lhe desagrada e a ausência do mesmo “Agrada-lhe” ou “Tem de ser assim”.  
  
Assim sendo, as respostas sobre este requisito terão que ser analisadas de forma inversa à 
feita para os restantes requisitos, ou seja, as respostas que diziam respeito à Função Presente dirão 
agora respeito à não formação do borboto e as respostas que diziam respeito à Função Ausente à 
formação de borboto.  
 
  
Categoria 
Requisito A O P I D C Domínio 
1 – 100% de Algodão 5 6 7 2 - - P 
2 – Toque agradável 4 2 14 - - - P 
3 – Tecido fresco 8 1 11 - - - P 
4 – Fácil tratamento 5 5 9 1 - - P 
5 – Lençol de baixo liso 8 2 1 9 - - I 
6 – Lençol de baixo ajustável - 11 8 1 - - O 
7 - Borbotos - - - - - 20 C 
8 - Preço 2 - 7 11 - - I 
9 - Tamanhos - 2 4 14 - - I 
 8 2 9 1 - - P 
Tabela 4 – Resultados globais do questionário Kano. 
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 Assim sendo, a tabela que passa a resumir todos os dados obtidos passa a ser: 
 
  
Passando cada resultado obtido para um peso relativo (%), temos: 
 
Tabela 6 – Resultados globais do questionário Kano em %. 
 
Categoria 
Requisito A O P I D C Domínio 
1 – 100% de Algodão 5 6 7 2 - - P 
2 – Toque agradável 4 2 14 - - - P 
3 – Tecido fresco 8 1 11 - - - P 
4 – Fácil tratamento 5 5 9 1 - - P 
5 – Lençol de baixo liso 8 2 1 9 - - I 
6 – Lençol de baixo ajustável - 11 8 1 - - O 
7 - Borbotos - 11 9 - - - O 
8 - Preço 2 - 7 11 - - I 
9 - Tamanhos - 2 4 14 - - I 
10 – Muitas cores 8 2 9 1 - - P 
Tabela 5 - Resultados globais do questionário Kano após alteração do requisito “7 - Borbotos”. 
 
Categoria 
Requisito A O P I D C Domínio 
1 – 100% de Algodão 25% 30% 35% 10% - - P – 35% 
2 – Toque agradável 20% 10% 70% - - - P – 70% 
3 – Tecido fresco 40% 5% 55% - - . P – 55% 
4 – Fácil tratamento 25% 25% 45% 5% - - P – 45% 
5 – Lençol de baixo liso 40% 10% 5% 45% - - I - 45% 
6 – Lençol de baixo ajustável - 55% 40% 5% - - O - 55% 
7 - Borbotos - 55% 45% - - - O – 55% 
8 - Preço 10% - 20% 70% - - I – 70% 
9 - Tamanhos - 10% 20% 70% - - I – 70% 
10 – Muitas cores 40% 10% 45% 5% - - P – 45% 
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 Para além do reconhecimento da importância relativa, também é possível com o questionário 
de Kano obter uma classificação de nível quantitativo dos requisitos enumerados pelos clientes. É 
através da visualização do gráfico de Kano em que estão indicadas as respectivas classificações dos 
requisitos, situação indicada na Figura 11. 
 
 
 
Figura 11 - Gráfico com a distribuição dos requisitos obtidos com o questionário Kano. 
 
 
 Através da visualização do gráfico acima, tem-se a hipótese de ter uma percepção visual da 
distribuição dos requisitos investigados aquando da realização do questionário de Kano, aos 
clientes. Neste gráfico, estão representados os requisitos Atractivos (os quais não constam na 
informação obtida com a análise da informação obtida com as entrevistas), os requisitos 
Proporcionais e os requisitos Obrigatórios.  
São estas as três categorias de funções que caracterizam as expectativas dos clientes, que 
devem ser tidas em conta, pois é através delas que se efectua a distinção entre as necessidades 
emergentes e as novas expectativas. (Shiba, 2001) 
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Seguidamente, na Tabela 7, apresenta-se a Importância que os clientes atribuíram para cada 
um dos requisitos obtidos com a aplicação do Questionário de Kano, fazendo parte deste grupo, 
apenas os requisitos que caracterizam as expectativas dos clientes. O cálculo da Importância é 
obtido através da soma entre a multiplicação da percentagem obtida do requisito em cada nível de 
importância. Os valores em questão foram obtidos através da contagem das respostas dadas, quando 
os clientes atribuíam ao requisito: Muito Importante (9), Importante (6), Relativamente Importante 
(3), Sem Importância (0).  
 
 
 
Requisitos Importância 
1 – 100% de Algodão 6.9 
2 – Toque agradável 7.2 
3 – Tecido leve 6.6 
4 – Fácil tratamento  7.35 
7 –  Ausência de borbotos 8.85 
6 – Lençol de baixo ajustável 7.65 
10 – Muitas cores 6.15 
Tabela 7 - Requisitos x Importância. 
 
 
 
Após estes cálculos, esta-se em condições de quantificar a importância que o cliente dá a 
cada requisito, sendo que o requisito mais importante é “Ausência de borbotos” e o menos 
importante, a existência de “Muitas cores”. 
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3.5. Etapa 4 – Definição do conceito de produto 
 
Esta etapa, tem como pressuposto a análise da informação obtida e mencionada 
anteriormente.  
Analisando, então, toda a informação recolhida pode-se constatar visualmente, com a Figura 
11, que não foi categorizado pelos clientes nenhum requisito do tipo Atractivo, pelo que daqui 
pode-se aferir que com a informação obtida não existe potencial para a concepção de um produto 
inovador no mercado, um produto novo. O facto de não serem descobertas nenhumas necessidades 
correspondentes a requisitos do tipo Atractivo, não significa que o cliente está insatisfeito, pois este 
desconhece a existência deste tipo de expectativas ou desconhece que estas podem ser satisfeitas. 
(Shiba, 2001) 
No que diz respeito aos requisitos proporcionais, são os que estão em maioria. A informação 
daqui retirada é a ideia de que embora não sendo inovadores, estes requisitos ainda não se 
encontram totalmente assegurados. 
Em relação aos requisitos Obrigatórios, foram encontrados 2, que são, então, parâmetros 
indispensáveis para a satisfação do cliente face ao produto. 
 Posto isto, os requisitos que farão parte da criação do conceito genérico para o artigo em 
estudo provêm da informação anteriormente analisada, sendo que, e uma vez que a quantidade de 
requisitos aqui existente é reduzida, todos os requisitos Proporcionais e Obrigatórios farão parte da 
informação a ter em conta para as seguintes fases (não sendo necessário ter que se tomar a opção de 
escolher os “x” primeiros requisitos com maior importância de uma determinada categoria). 
 Assim sendo, surge, então, o conceito que define e retrata as expectativas dos clientes face 
ao produto. Qualidade e estética são os conceitos que melhor definem as necessidades aqui sentidas 
pelos clientes, sendo estes os termos que retratam aqui o conceito do produto.  
 Mais uma vez, há que referir que o produto lençol, é um produto fácil de analisar e de retir 
as devidas ilações, pelo que a emergência do conceito de produto, tornou-se assim uma fase fácil, 
não sendo necessário recorrer a metodologias para se proceder à clarificação dos conceitos, para a 
obtenção do conceito de produto. Pode-se constatar esta realidade, quando se verifica a inexistência 
de requisitos do tipo Atractivo, este facto, indica que o lençol é um artigo relativamente ao qual o 
cliente já não possui expectativas de que haja um novo requisito que o possa atrair. 
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3.6. Etapa 5 - Conversão dos Requisitos do Cliente em Especificações do 
Produto 
 
 Torna-se então possível com toda a informação obtida e analisada anteriormente, passar para 
a construção da Casa da Qualidade, o objectivo final deste estudo. 
 Seguidamente, será realizada a essa mesma construção, abordando-se todas as fases de 
construção de forma o mais clara possível. 
 
 
3.6.1. Quarto 1 – Requisitos do Cliente: “Quês”  
 
 Na Tabela 8, temos então os “Quês”, ou seja, os requisitos dos clientes devidamente 
estruturados, e ainda a respectiva importância relativa, atribuída pelos clientes. Esta informação está 
exposta na “chaminé” da Casa da Qualidade. 
 
 Requisitos1 – Voz do cliente Importância2 
Qualidade no Artigo 1 –100% de Algodão 6.9 
2 – Toque agradável 7.2 
 
 
3 – Tecido leve 6.6 
4 – Fácil tratamento  7.35 
7 – Ausência de borbotos 8.85 
Características visíveis 
 
6 – Lençol de baixo ajustável 7.65 
10 – Muitas cores 6.15 
Tabela 8 – Quarto 1 – Casa da Qualidade. 
                                                 
1
  Os requisitos foram seleccionados de acordo com a categoria a que pertenciam (Atractivos, Proporcionais, 
Obrigatórios). 
2
  Os valores aqui expostos dizem respeito aos valores de importância mencionados pelos clientes, quando questionados 
sobre a importância que atribuíam a cada requisito (questionário de kano). 
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3.6.2. Quarto 2 – Características do produto: “Comos?” 
 
 
 Para a obtenção das características do produto, que respondem às necessidades identificadas 
anteriormente, e dado ao facto de que a área em causa tem as suas especificações, foi pedida a 
intervenção de uma pessoa externa ao estudo, com conhecimentos na área em questão. 
 
 Assim sendo, e após apresentação da informação necessária a traduzir para a respectiva 
especificação da necessidade do cliente, as características que surgiram foram as seguintes: 
 
 
 Características do Produto Tendência 
Composição 100% Algodão 
           
50% Algodão e 50% Poliéster 
                
Características de 
Apresentação Final do Artigo 
Padrões / Cores 
           
Lençol de baixo ajustável 
           
Características Têxteis de 
Construção 
Construção Teia: 80, Trama: 70 (fios/ cm2 ) 
           
Gramagem 140 g/m2  
           
Processos de Acabamento Amaciador Permanente 
           
Anti-peeling 
           
Tabela 9 - Quarto 2 - Casa da Qualidade.3 
 
                                                 
3
  Os valores quantitativos aqui descritos são os considerados como os correntes no âmbito têxtil, valores standards em 
têxtil Quarto-Cama . 
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    Seguidamente, serão explicadas as características do Produto mencionadas na Tabela 9. 
 
Em relação ao requisito “1 - 100% Algodão” ele é de fácil tradução, aliás é de leitura 
directa, pelo que a característica aqui presente é composição 100% Algodão. 
No que toca à tradução do requisito “ 2 - Toque agradável”, esta característica surge de 4 
factores: composição ser 100% Algodão; a construção ser de 80/70 (fios/ cm2 ); Gramagem 
140g/m2; Tratamento Final (Amaciador e Anti-peeling). 
Em relação ao “ 3 - tecido leve ”, esta característica será obtida com uma gramagem de 
140g/m2. 
 No que toca à necessidade “ 4 – Fácil tratamento ”, esta característica está relacionada com 
uma composição de 50% Algodão e 50% Poliéster, e um tratamento final no artigo com amaciador 
e anti-peeling. 
 Para obtenção do requisito “ 7 – Sem borbotos”, é necessária uma composição 50% Algodão 
e 50% Poliéster, e uma vez mais um tratamento final do qual faça parte a adição de amaciador e um 
anti-peeling. 
 No que diz respeito aos requisitos “ 6 – Lençol de baixo ajustável ” e “ 10 – Muitas cores ”, 
elas apenas dizem respeito a características visuais e estéticas do artigo final, não sendo 
contempladas neste tipo de análise. 
  
 Posto isto, surgem então as características do produto mencionadas na Tabela 9.  
É ainda de realçar o facto de por vezes requisitos impostos pelos clientes serem impossíveis 
de coexistir em simultâneo: Veja-se o caso do requisito “ 2 - Toque agradável” e “ 7 – Sem 
borbotos”, para satisfazer o primeiro uma composição de 100% Algodão é o mais indicado, 
enquanto para satisfazer o segundo é factor impeditivo uma composição de 100% Algodão, sendo 
necessária uma composição da qual faça parte o poliéster em quantidade considerável (50%).  
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3.6.3. Quarto 3 – Matriz das Relações entre Requisitos e Características 
 
 No que diz respeito às relações entre os requisitos e as características, elas já foram expostas 
aquando da explicação para a implementação dos requisitos enunciados no Quarto 1. Assim sendo, 
seguidamente será exposto o Quarto 3 da Casa da Qualidade. 
 
 
 
Figura 12 - Quarto 3 - Casa da Qualidade. 
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3.6.4. Quarto 4 – Confronto com a Concorrência 
 
 
 Com a presença desta matriz, pretendem-se confrontar as características do nosso produto, 
com as da concorrência de forma a eliminar possíveis produtos concorrentes cujo  desempenho seja 
melhor que do nosso produto.  
 
 No produto em estudo, está-se parante um contexto especial, isto é, como no âmbito têxtil 
não existem lideres de mercado, uma vez que todos os concorrentes estão num plano muito similar, 
já à partida mesmo antes de confrontar com os resultados obtidos com as entrevistas aos clientes, já 
é de prever que as respostas não serão muito esclarecedores. 
 
 Posto isto, passa-se em seguida para a análise da informação obtida, para a projecção da 
matriz referente ao Quadro 4 da Casa da Qualidade. 
 
 Em relação ao concorrente a escolher para esta fase, tendo em conta esta mesma 
necessidade, no 1º guião de entrevista foi colocado a seguinte pergunta: “Em relação a este tipo de 
artigo, conhece alguma marca da mesma gama de preços que considere de melhor desempenho? Se 
sim, o que o faz ter essa opinião?”. Aqui as respostas foram claras, totalizando 80% dos inquiridos 
com uma opinião positiva sobre o produto, sendo que os restantes clientes apesar de considerarem 
que existia uma melhor marca, não foram capazes de dizer qual a marca. Assim sendo, 80% dos 
clientes consideravam que a marca Kasa Modelo não tinha concorrente, e 20% diziam que sim, 
porém sem serem capazes de atribuir uma marca como resposta. 
 
 Este facto já era esperado, uma vez que o segmento deste mercado não possui líder, e, 
quando questionados, os clientes têm muita dificuldade em apontar uma marca. Também foi 
importante a resposta obtida à pergunta: “O artigo lençol marca Kasa Modelo satisfaz as suas 
expectativas? O que falta?”; aqui a resposta foi unânime, 100% dos inquiridos deram resposta 
afirmativa. 
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Posto isto, e tendo em conta toda a informação anteriorente mencionada, o concorrente 
seleccionado para a confrontação foi o IKEA, uma vez que é no presente momento um forte 
concorrente para os artigos do Têxtil-Quarto da Kasa Modelo, colocando à disposição do cliente, 
artigos do mesmo segmento de produto. 
   
No que diz respeito às respostas obtidas com o questionário Kano, sobre qual a marca que 
deixava o cliente mais satisfeito, as respostas caíram na totalidade de todas os requisitos numa 
determinada resposta, ao longo de todo o inquérito. Deste modo as respostas, traduzem-se na 
seguinte situação: 
 
 
Marca Respostas obtidas 
Kasa Modelo 35% 
IKEA 5% 4 
Outros5 70% 
Tabela 10 - Estudo para Proceder ao estudo da concorrência. 
 
 
 Passando então todos estes dados o Quarto 4 da Casa da Qualidade fica sem efeito, uma vez 
que não foram obtidas informações capazes de responder às necessidades aqui impostas. Mais uma 
vez, fica aqui a ideia de que esta situação já era tida como muito provável de se suceder, aquando da 
análise do segmento de mercado do produto em estudo. 
  
 
 
 
                                                 
4
 Os clientes em questão mencionaram o facto de que fazerem as compras deste tipo de artigos sempre no IKEA. 
5
 A resposta “Outros” foi a escolhida por 70% dos inquiridos, porém sem nunca ser expresso o nome de alguma marca, 
as pessoas em causa não faziam a mínima ideia sobre a marca, comprando muitas vezes o artigo no comércio local. 
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3.6.5. Quarto 5 – Avaliação Técnica 
 
 Neste quarto é feita então a comparação entre o produto em estudo, o lençol Kasa Modelo, e 
os produtos da concorrência, ou seja, o lençol IKEA.   
A informação é analisada através da comparação das características técnicas, encontradas 
anteriormente, e escolhidas, então, para se efectuar o estudo.  
 
 
Assim sendo, e com base na investigação feita do artigo da Kasa Modelo e do IKEA, temos: 
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Tabela 41 - Avaliação Técnica – Quarto 5. 
 
 
No que diz respeito à informação técnica do produto Kasa Modelo, a informação foi dada 
por responsáveis da área em causa, enquanto a informação técnica da concorrência em estudo foi 
obtida através de benchmarking, através de análise do produto aquando da sua exposição ao cliente, 
análise de catálogos e de informação disponibilizada no próprio site da empresa IKEA. (IKEA, 
2009) É de realçar que aqui apenas as gamas de preço similar aos produtos em estudo foram 
analisadas (gamas básicas). 
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A localização de cada marca na escala foi feita tendo por base um raciocínio de que se 
cumpria com exactidão a característica ideal técnica do produto o valor atribuído seria de “5”, caso 
contrário, através de uma proporção simples, obtem-se a localização da marca na escala de 
pontuação.  
Assim sendo, nas características “100% Algodão”, “Padrões / Cores”, “Lençol de baixo 
ajustável”, “Amaciador Permanente”, “Anti-peeling” a pontuação atribuída foi de “5”, uma vez que 
ambas as marcas tinham características técnicas que satisfaziam as necessidades dos clientes, isto é, 
ambas oferecem na sua gama, produtos que satisfazem as necessidades dos clientes,  
 
No caso de “50% Algodão e 50% Poliéster”, verificou-se que só a marca Kasa Modelo tem 
na composição dos seus artigos de gama básica esta composição (IKEA só tem composição 50/50 
em artigos de gama para 1º preço, artigos estes, não enquadrados no estudo). 
 
Por fim, “Construção Teia: 80, Trama: 70 (fios/ m2)” e “Gramagem 140g/m2”, são 
características em que novamente o lençol Kasa Modelo encontra-se em vantagem. O raciocínio 
aqui é efectuado da seguinte maneira, a gramagem da maioria dos lençóis Kasa Modelo apresentam 
uma gramagem de 140g/m2(a marca possui nesta gama mais que uma gramagem), enquanto que nos 
lençóis IKEA a gramagem é de 128 g/m2, estando então em vantagem o produto Kasa Modelo. E 
uma vez que a construção está directamente relacionada com a gramagem, advém daqui o facto de 
que são directamente proporcionais, pelo que se optou pela mesma localização na escala. 
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3.6.6. Quarto 6 – Correlação entre características 
 
 No que diz respeito às correlações entre as características do produto aqui presente, e tendo 
em conta toda a informação anteriormente apresentada, explicando o aparecimento das 
características do produto, a matriz que retrata todas estas correlações é a seguinte: 
 
 
 
 
Tabela 52 - Correlação entre as características do produto. 
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3.6.7. Quarto 7 – Planeamento das características 
 
Primeiramente foram calculadas as importâncias técnicas para cada característica do 
produto. Para se obter os valores abaixo indicados, a fórmula utilizada foi: 
 
Importância técnica = soma vertical [(impt.”quê”) x (valor relação)]6 
 
 Posto isto, os valores obtidos foram: 
 
 
Tabela 13 - Importância Técnica das características. 
 
Através de uma rápida leitura dos valores obtidos, é notória a importância dos Processos de 
Acabamentos (Químicos), e ainda, apesar de reduzida, vantagem da opção que privilegia uma 
composição de 50/50 sobre a opção 100% Algodão (ressaltar aqui a ideia de que por vezes os 
clientes solicitam para o mesmo produto requisitos que por si só são contraditórios como é o caso 
da composição do produto, no caso em estudo). 
                                                 
6
 Formula retirada de: Shiba ( 2001) e Alvelos, Rosa e  Loureiro (2009). 
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3.6.8. Quarto 8 – Especificações do produto 
 
 Os objectivos pretendidos a alcançar em cada característica, já foram efectivamente 
quantificados anteriormente, ou seja, são os mesmos presentes no Quarto 2. 
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Tabela 14 - Especificações do produto. 
 
Os valores aqui apresentados vêm de informações obtidas através de profissionais na 
matéria, que colaboraram na elaboração da “receita" do produto. 
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3.6.9. Casa da Qualidade Final 
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3.6.10. Conclusões 
 
 Analisando a Casa da Qualidade obtida para o produto lençol, pode-se constatar que não 
existe a ocorrência do aparecimento de linhas vazias, linhas consideradas como não tendo relações, 
ou seja, não ficou a faltar satisfazer nenhum requisito, uma vez que todos têm uma relação com um 
ou mais “como”. 
 O mesmo se passa no que diz respeito às colunas da Casa da Qualidade, todas elas possuem 
uma ou mais relações com uma ou mais características, não existindo então à partida nenhuma 
característica considerada como redundante ou desnecessária. 
  
 Embora não existam requisitos que os clientes dão importância, que considerem que a marca 
Kasa Modelo esteja atrás da concorrência, existem ainda alguns pormenores em que não satisfazem 
na totalidade, como é o caso da gramagem e da construção do tecido. Porém também a concorrência 
deixa a desejar um pouco nessas características, ficando ainda um pouco atrás, não sendo, então, 
críticas estas “falhas”.  
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4. Conclusões do Trabalho 
 
 
 Num Universo em que a concorrência é forte, e no qual não está ainda encontrado um líder 
de mercado, todas as informações que sejam fidedignas da vontade do cliente, são uma fonte de 
auxílio para que a empresa crie uma estratégia, ciente do mercado em que compete. 
 
 Para auxiliar os responsáveis pelo desenvolvimento de produtos que cada vez mais 
satisfaçam as necessidades do cliente, existem estudos que permitem orientar todo este processo, de 
forma a minimizar custos financeiros e o tempo de lançamento para o mercado produtos, com uma 
taxa de satisfação por parte dos clientes elevada. O QFD (Desdobramento da Função Qualidade) 
permite então o conhecimento das necessidades sentidas pelos clientes, podendo estas serem 
satisfeitas, com a sua implementação nas características do produto final. 
 
 Contudo, a principal vantagem com a aplicação desta ferramenta de trabalho, é o aumento 
da satisfação do cliente, o que por sua vez leva automaticamente à redução da taxa de reclamações 
por parte dos clientes. (Oakland, 2007) 
 
 Após a realização deste trabalho, pode-se concluir que efectivamente a aplicação do QFD é 
realmente uma mais valia para as empresas, que apesar de exigir o envolvimento de profissionais de 
várias áreas, produz respostas que podem fazer a diferença no mercado. 
 
 Com a realização deste estudo, pode-se estar perante uma realidade desde a concepção à 
escuta do mercado, da qual efectivamente, são obtidas contribuições significativas para a satisfação 
e lealdade do cliente, o bem mais importante, para as organizações. 
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Anexos
Anexo  I  -  Estrutura  do  guião  de  entrevista  submitido  aos  clientes  da 
Medelo Continente
1ª fase: questões dizem respeito genericamente a lençóis;
Que critérios utiliza para escolher um lençol? O que considera fundamental neste tipo de 
artigos?
Quando está  no processo de escolha  de qual  lençol  optar  por  comprar,  ao  que dá mais 
importância?
Quando pensa num lençol, que imagem lhe ocorre?
2ª fase: questões estão totalmente direccionadas para o lençol da Kasa Modelo.
O artigo lençol marca Kasa Modelo satisfaz as suas expectativas? O que falta?
Existe alguma situação menos boa que lhe tenha ocorrido durante a utilização do artigo Kasa 
Modelo?
Existe alguma nova característica de que gostaria de ver neste artigo no Futuro para que 
ficasse mais satisfeita com a utilização do mesmo?
Em relação a este tipo de artigo, conhece alguma marca da mesma gama de preços que 
considere de melhor desempenho? Se sim, o que faz ter essa opinião?
Existe algum aspecto que gostaria de referir?
Anexo II - Exemplo de uma entrevista
Guião de entrevista – Cliente 1
1 - Lençol
Que critérios utiliza para escolher um lençol? O que considera fundamental neste tipo 
de artigos?
- Dinheiro (barato ou caro)
-Confortáveis, macios, boa qualidade relação preço e bonitos.
Quando está no processo de escolha de qual lençol optar por comprar, ao que dá mais 
importância?
1º mais baratos
2º Composição aceitável
Quando pensa num lençol, que imagem lhe ocorre?
Algo bonito, fresco, agradável, lençol bem esticado
2 – Lençol Kasa Modelo
O artigo lençol marca Kasa Modelo satisfaz as suas expectativas? O que falta?
Sim
Existe  alguma situação menos boa,  que lhe  tenha ocorrido durante a utilização do 
artigo Kasa Modelo?
Não
Existe alguma nova característica, de que gostaria de ver neste artigo no futuro, para 
que ficasse mais satisfeita com a sua utilização?
Não. Apesar de saber que 100% de Algodão é bom, esteticamente não é tão bom, demora 
muito tempo a passar a ferro, mas, o mais importante é o bem-estar das pessoas, por isso mesmo 
assim prefiro 100% de Algodão nas composições do que poliésteres.
Em relação a este tipo de artigo, conhece alguma marca da mesma gama de preços que 
considere de melhor desempenho? Se sim, o que faz ter essa opinião?
Não
Existe algum aspecto que gostaria de referir?
Não… Um aspecto que esta melhora agora é o facto de actualmente já possuir uma gama 
maior de oferta de cores, o que é bom.
Anexo III - Vozes recolhidas
1.  Quando compro dou importância ao dinheiro.
2.  Considero fundamental que os lençóis sejam confortáveis, boa qualidade relação preço e 
bonitos.
3.  Um aspecto que está melhor é o facto de actualmente já possuir uma gama maior de oferta 
de cores, o que é bom.
4.  Vejo a composição, 100% de Algodão, o tamanho do artigo e os estampados.
5.  Quando vou comprar é à composição que dou mais importância.
6.  Este tipo de artigo tem que ser confortável.
7.  Dou importância ao facto de a composição ser de 100% de Algodão
8.  Tenho em atenção a relação preço x qualidade do lençol e depois o tamanho.
9.  Considero fundamental que não seja um Algodão com pouca fibra, tem que ser Algodão 
mas de boa qualidade.
10.  Dou importância ao facto de serem fáceis para passar a ferro.
11.  É fundamental que não formem borbotos e que seja um tecido fresco.
12.  A roupa de cama para mim tem que ser obrigatoriamente bonita. Valorizo muito a estética.
13.  Quando vou comprar lençóis tenho em atenção o material.
14.  Considero fundamental que o toque seja bom e com cores.
15.  Normalmente tenho em atenção aos tamanhos e à cor.
16. Dou muita importância ao preço e à qualidade. Quando compro olho se é de Algodão, a 
beleza do artigo e se será confortável.
17.  Tenho em conta a relação preço x qualidade.
18.  Para escolher um lençol tenho em conta a relação qualidade x preço e também o tamanho.
19.  Gostava de que existisse uma maior rotatividade de artigos em termos de cor e tamanho, 
maior rotatividade de oferta de mudança de produto.
20.  O lençol tem que ser bonito.
21.  Considero fundamental que seja um artigo com qualidade.
22.  Gosto de artigos simples e bonito.
23.  Tem que fundamentalmente me satisfazer na lavagem.
24. Dou importância à estética. Gosto do lençol de baixo liso e ajustável.
25.  Quando compro tenho em atenção às cores.
26.  Este tipo de artigo tem que ter boa qualidade.
27.  Olho sempre para o preço e depois se é 100% de Algodão.
28.  Gostava que os lençóis fossem mais sedosos.
29.  É fundamental que sejam de boa qualidade.
30.  Dou mais importância ao facto de terem composição de 100% de Algodão, sito é algo 
fundamental.
31.  Era bom que existissem mais medidas.
32.  Um lençol tem que ser 100% de Algodão e com um design bonito
33.  O tecido tem que ser bom, 100% de Algodão.
34.  Dou importância à relação do padrão do lençol x qualidade.
35.  Eu escolho os lençóis tendo em conta a estação que está a decorrer e aos motivos dos 
lençóis.
36.  Considero fundamental que sejam 100% de Algodão e baratos.
37.  Quando compro lençóis tenho em conta as cores.
38.  Este artigo tem que ter qualidade.
39.  Gosto de cores.
40.  Têm que ser 100% de Algodão
41.  Gosto de lençóis com muito Algodão e cores.
42.  O lençol tem que ser 100% de Algodão.
43.  Também dou importância à cor e à relação com o preço, sendo estes 100% de Algodão.
Anexo IV - Questionário Kano:
1. 1.1 O que pensa do lençol 
ser  100%  de  Algodão?
       Agrada-me
       Tem de ser assim
       É-me indiferente
       Posso Tolerar
       Desagrada-me
1.2. O que pensa do lençol 
não  ser  de  100%  de 
Algodão?
       Agrada-me
       Tem de ser assim
       É-me indiferente
       Posso Tolerar
       Desagrada-me
       Muito Importante
       Importante
       Relativamente 
Importante
       Sem Importância
Qual marca a satisfaz mais neste aspecto?         Kasa Modelo          IKEA           ______
  
2.
2.1. O que pensa do lençol 
ter  um  toque  agradável?
       Agrada-me
       Tem de ser assim
       É-me indiferente
       Posso Tolerar
       Desagrada-me
2.2.O que pensa do lençol 
não  ter  um  toque 
agradável?
       Agrada-me
       Tem de ser assim
       É-me indiferente
       Posso Tolerar
       Desagrada-me
       Muito Importante
       Importante
       Relativamente 
Importante
       Sem Importância
Qual marca a satisfaz mais neste aspecto?         Kasa Modelo          IKEA           ______
3. 3.1 O que pensa do tecido 
do  lençol  ser  fresco?
       Agrada-me
       Tem de ser assim
       É-me indiferente
       Posso Tolerar
       Desagrada-me
3.2. O que pensa do tecido 
do lençol não ser fresco?
       Agrada-me
       Tem de ser assim
       É-me indiferente
       Posso Tolerar
       Desagrada-me
       Muito Importante
       Importante
       Relativamente 
Importante
       Sem Importância
Qual marca a satisfaz mais neste aspecto?         Kasa Modelo          IKEA           ______
4. 4.1. O que pensa do lençol 
ser  de  fácil  tratamento?
       Agrada-me
       Tem de ser assim
       É-me indiferente
       Posso Tolerar
       Desagrada-me
4.2. O que pensa do lençol 
não  ser  de  fácil 
tratamento?
       Agrada-me
       Tem de ser assim
       É-me indiferente
       Posso Tolerar
       Desagrada-me
       Muito Importante
       Importante
       Relativamente 
Importante
       Sem Importância
Qual marca a satisfaz mais neste aspecto?         Kasa Modelo          IKEA           ______
5. 5.1 O que pensa do lençol 
de  baixo  ser  liso?
       Agrada-me
       Tem de ser assim
       É-me indiferente
       Posso Tolerar
       Desagrada-me
5.2. O que pensa do lençol 
de baixo não ser liso?
       Agrada-me
       Tem de ser assim
       É-me indiferente
       Posso Tolerar
       Desagrada-me
       Muito Importante
       Importante
       Relativamente 
Importante
       Sem Importância
Qual marca a satisfaz mais neste aspecto?         Kasa Modelo          IKEA           ______
6. 6.1. O que pensa do lençol 
de  baixo  ser  ajustável?
       Agrada-me
       Tem de ser assim
       É-me indiferente
       Posso Tolerar
       Desagrada-me
6.2. O que pensa do lençol 
de baixo não ser ajustável?
       Agrada-me
       Tem de ser assim
       É-me indiferente
       Posso Tolerar
       Desagrada-me
       Muito Importante
       Importante
       Relativamente 
Importante
       Sem Importância
Qual marca a satisfaz mais neste aspecto?         Kasa Modelo          IKEA           ______
7. 7.1 O que pensa do lençol 
formar  borbotos?
       Agrada-me
       Tem de ser assim
       É-me indiferente
       Posso Tolerar
       Desagrada-me
7.2. O que pensa do lençol 
não formar borbotos?
       Agrada-me
       Tem de ser assim
       É-me indiferente
       Posso Tolerar
       Desagrada-me
       Muito Importante
       Importante
       Relativamente 
Importante
       Sem Importância
Qual marca a satisfaz mais neste aspecto?         Kasa Modelo          IKEA           ______
8. 8.1. O que pensa do preço 
do  lençol  ser  baixo?
       Agrada-me
       Tem de ser assim
       É-me indiferente
       Posso Tolerar
       Desagrada-me
8.2. O que pensa do preço 
do lençol não ser baixo?
       Agrada-me
       Tem de ser assim
       É-me indiferente
       Posso Tolerar
       Desagrada-me
       Muito Importante
       Importante
       Relativamente 
Importante
       Sem Importância
Qual marca a satisfaz mais neste aspecto?         Kasa Modelo          IKEA           ______
9. 9.1  O  que  pensa  de 
existirem muitos tamanhos 
de  lençóis?
       Agrada-me
       Tem de ser assim
       É-me indiferente
       Posso Tolerar
       Desagrada-me
9.2.  O  que  pensa  de  não 
existirem muitos tamanhos 
de lençóis?
       Agrada-me
       Tem de ser assim
       É-me indiferente
       Posso Tolerar
       Desagrada-me
       Muito Importante
       Importante
       Relativamente 
Importante
       Sem Importância
Qual marca a satisfaz mais neste aspecto?         Kasa Modelo          IKEA           ______
10. 10.1.  O  que  pensa  de 
existirem várias cores para 
lençóis?
       Agrada-me
       Tem de ser assim
       É-me indiferente
       Posso Tolerar
       Desagrada-me
10.2.  O que pensa de não 
existirem várias cores para 
lençóis?
       Agrada-me
       Tem de ser assim
       É-me indiferente
       Posso Tolerar
       Desagrada-me
       Muito Importante
       Importante
       Relativamente 
Importante
       Sem Importância
Qual marca a satisfaz mais neste aspecto?         Kasa Modelo          IKEA           ______
Sexo                     Feminino                       Masculino
Idade                    Inferior a 22                  Dos 22 aos 45                Dos 46 aos 65                 Superior a 66
Formação Escolar               Ensino Básico           Ensino Secundário          Ensino Superior         _______
